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1. Palveluntuottaja, palveluyksikko ja toiminta

1.1 Palvelutuottajan perustiedot

Palveluntuottajan nimi: Kotipalvelu Mehildinen Oy
Y-tunnus: 1926203-5
Postiosoite: Arkadiankatu 6, 00100 Helsinki

Mehiléainen koti- ja hoitajapalvelut on koostunut neljasta yhtiosta. Kevaan 2025 aikana kolme
tytaryhtiota fuusioituu Kotipalvelu Mehildainen Oy:6n:

e Mehildinen Ateriaali Oy 2993584-6 (fuusio 1.3.2025)

e Mehildinen Kotihoito Oy 3255999-2 (fuusio 1.4.2025)

e Debora Oy 1906667-5 (fuusio 1.4.2025)

Kotipalvelu Mehildinen Oy tuottaa jatkossa kaikkien nédiden yhtididen aiemmat palvelut ilman
palvelukatkoa. Palveluntuottaja jarjestelee Soteri -rekisterissa palveluyksikot, palvelupisteet ja
palvelualat vastaamaan 1.4.2025 jalkeista aikaa.

Kotipalvelu  Mehildisella on viisi  palveluyksikkbd. Jokaisella  palveluyksikélla  on
hyvinvointialuekohtaiset palvelupisteet.
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Kotipalvelu Mehildinen palveluyksikét ja palvelupisteet

Palveluyksikko Palvelupiste

Kotipalvelu Mehildinen Etela-Suomi

Kotipalvelu Mehildinen Helsinki

Kotipalvelu Mehildinen Vantaa-Kerava

Kotipalvelu Mehilainen It&-Uusimaa

Kotipalvelu Mehilainen Keski-Uusimaa

Kotipalvelu Mehildinen Lansi-Uusimaa

Kotipalvelu Mehildinen Ita-Suomi

Kotipalvelu Mehilainen Paijat-Hame

Kotipalvelu Mehilainen Kymenlaakso

Kotipalvelu Mehildinen Etela-Karjala

Kotipalvelu Mehilainen Pohjois-Karjala

Kotipalvelu Mehildinen Etela-Savo

Kotipalvelu Mehildinen Pohjois-Savo

Kotipalvelu Mehildinen Keski- ja Lansi-
Suomi

Kotipalvelu Mehilainen Kanta-Hame

Kotipalvelu Mehildinen Pirkanmaa

Kotipalvelu Mehildinen Keski-Suomi

Kotipalvelu Mehildinen Varsinais-Suomi

Kotipalvelu Mehildinen Satakunta

Kotipalvelu Mehildinen Pohjois-Suomi

Kotipalvelu Mehilainen Pohjanmaa

Kotipalvelu Mehildinen Eteld-Pohjanmaa

Kotipalvelu Mehilainen Keski-Pohjanmaa

Kotipalvelu Mehildinen Pohjois-Pohjanmaa

Kotipalvelu Mehildinen Kainuu

Kotipalvelu Mehilainen Lappi

Kotipalvelu Mehildainen Lappi

Palvelu toteutetaan asiakkaiden kodeissa, joten palveluntuottajalla ei ole asiakkaan palveluun
kohdistuvia fyysisia palvelupisteita- tai yksikkoja.

Kaikkien hallinnollisten toimipaikkojen osoite- ja yhteystiedot l0ytyvat Mehildisen verkkosivuilta
https://www.mehilainen.fi/toimipisteet.

Henkildston sdhkopostiosoitteet ovat muotoa etunimi.sukunimi@mehilainen.fi.
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1.1.2 Palveluntuottajan tuottamat palvelut

Taméa omavalvontasuunnitelma kattaa seuraavat hyvinvointialueille tuottamat ja jarjestamislain
piiriin kuuluvat tai suoraan asiakkaalle kotiin tuotettavat terveyden- ja sosiaalihuollon palvelut:

Ammatilliset vammaispalvelut | Liiketoiminnasta vastaava palvelujohtaja
Sari Koskivuori (lIahihoitaja)
Hengityslaiteasiakkaiden hoito
Vammaispalvelut, Asumisen tuki

Lapsen asumisen tuki

Kehitysvammaisten lasten ja nuorten iltapaivatoiminta ja loma-
ajan hoito

Henkildkohtainen apu Liiketoiminnasta vastaava palvelujohtaja

Lea Nieminen (Idhihoitaja)

Paivittaisissa toimissa avustus

Ty6nantajamallin sijaistukset

Vapaa-ajan avustus

Omaishoidon tuen sijaishoito kotona

Kotiapupalvelu, siivouspalvelu, asiointiapu, pyykkihuolto

Kotipalvelut ikaantyville ja | Liiketoiminnasta vastaava palvelujohtaja
lapsiperheille Katarina Kause (sairaanhoitaja)

Ikédéntyvien kotihoito

Omaishoidon tuen sijaishoito kotona

Lapsiperheiden koti- ja tukipalvelut

Kotiin tuotettavat tukipalvelut | Liiketoiminnasta vastaava johtaja
Santtu Vierimaa (diplomi-insin6aori)

Ateriapalvelu

Kauppapalvelu

Siivouspalvelu

Henkilostévuokraus Liiketoiminnasta vastaava palvelujohtaja
Sari Koskivuori (Iahihoitaja)

Hoitohenkilostd (sairaanhoitaja, lahihoitaja, fysioterapeutti,
sosionomi)

Avustava henkilosté  (hoiva-avustaja, henkildkohtainen
avustaja)
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1.1.3 Palveluntuottajan vastuuhenkilot

Julkisten terveyspalveluiden johtava laakari
Henri Arola, LL, yleislaaketieteen erikoislaakari

Mehildinen Koti- ja hoitajapalvelut liikketoimintajohtaja
Markku Pikkarainen, kauppatieteiden maisteri

Laatupaallikko, Koti- ja hoitajapalvelut
Marjukka Korri, sosionomi YAMK

Palvelulinjojen liiketoiminnasta vastaavat palvelujohtajat kuvattu taulukossa sivulla 5.
Palvelupaallikét ja timiesihenkilot yhteystietoineen on kuvattu taulukossa sivulla 26.

Vastuunjako tehtavankuvien mukaisesti on kuvattu kohdassa 2.3, sivulla 19.
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1.2 Palveluyksikdn perustiedot

1.2.1 Palveluyksikk®

Palveluyksikdén nimi: Kotipalvelu Mehildinen Etela-Suomi

Palveluntuottaja: Kotipalvelu Mehilainen Oy
Toimiala: Terveyspalvelu ja sosiaalipalvelu
Postiosoite: Arkadiankatu 6, Helsinki

Postinumero: 00100

Puhelinnumero: Mehildinen vaihde 010 4140 112, Kotipalvelu Mehilainen 010 3211 320

Sahkoéposti: kotipalvelu@mehilainen.fi, muut sdhkdpostiosoitteet muotoa

etunimi.sukunimi@mehilainen.fi
Palveluyksikon valvontalain 108: 4 momentin mukaisen vastuuhenkilot: Juha Hietaniemi, Katarina
Kause, Petri Ikonen, Henri Ardla.

Palveluyksikké tuottaa useita palveluja useissa palvelupisteissa. Ajantasaiset tiedot palvelupisteista

loytyvat osoitteessa https://www.mehilainen.fi/toimipisteet hakusanalla Kotipalvelu. Palveluja
tuotetaan Suomessa lahes kaikkien hyvinvointialueiden alueella.
Palveluyksikdssa tuotettavat palvelut ja vastuuhenkilot:
Henkilokohtainen | Ammatilliset | Ikdantyvien Lapsi- Kotihoidon
apu vammais- kotihoito perheiden | tukipalvelut
palvelut kotipalvelu
Palveluyksikdssa | x X X X X
tuotettavat
palvelut
Palveluyksikon Juha Hietaniemi | Juha Katarina Katarina Petri
rekisteroity Hietaniemi Kause Kause lkonen,
vastuuhenkild Juha
Hietaniemi
Liiketoiminnasta Lea Nieminen Sari Katarina Katarina Santtu
vastaava Koskivuori Kause Kause Vierimaa
palvelujohtaja
Postiosoite Arkadiankatu 6, | Arkadian- Arkadiankatu | Arkadian- | Arkadian-
Helsinki katu 6, 6, Helsinki katu 6, katu 6,
Helsinki Helsinki Helsinki
Puhelinnumero 010 4140 112 010 4140 0104140112 | 0104140 | 0104140
112 112 112
Paivystysaikainen | 010 3211 320 010 3211 010 3211 010 3211 | 0103211
palvelu 320 320 320 320
Toimipisteiden Kotihoito Ateria- ja
osoite Helsinki kauppa-
Kutomotie 18 palvelut:
A, 00380 Vanha
Helsinki Talvitie 8 A



mailto:kotipalvelu@mehilainen.fi
mailto:etunimi.sukunimi@mehilainen.fi
https://www.mehilainen.fi/toimipisteet
https://www.mehilainen.fi/toimipisteet?results=30&locationType=Kotipalvelu%20
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Kotihoito
Lapinjarvi
Lapinjarventie
25, 07800
Lapinjarvi

Kotihoito
Hyvinkaa
Kankurinkatu
4-6 B 1,
05800
Hyvinkaa

00580
Helsinki

1.2.2 Palveluyksikdn palvelupisteet ja tuotettavat palvelut

Palvelun jarjestamisesta vastuussa oleva hyvinvointialue on aina palvelupisteen nimessé oleva alue.

Palvelupisteisséa tuotettavat palvelut

Palvelupiste Henkil6- Ammatilliset | Ik&&nty- Lapsi- Kotihoidon
kohtainen | vammais- vien perheiden | tukipalvelut
apu palvelut kotihoito kotipalvelut

Kotipalvelu X X X X X

Mehilainen

Helsinki

Kotipalvelu X X X X

Mehildinen Vantaa-

Kerava

Kotipalvelu X X X X X

Mehiléainen Ita-

Uusimaa

Kotipalvelu X X X X

Mehilainen Keski-

Uusimaa

Kotipalvelu X X X X

Mehildinen Lansi-

Uusimaa

1.3 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Mehildinen on tunnettu ja arvostettu yksityinen sosiaali- ja terveyspalveluiden tuottaja, joka tarjoaa
laadukkaat, kokonaisvaltaiset palvelut Suomessa ja kansainvalisesti. Yli 100-vuotias Mehildinen on
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nopeasti kehittyvd ja kasvava suunnannayttaja alallaan. Yhtio panostaa digitalisaation
mahdollisuuksiin seka hoidon vaikuttavuuteen ja laatuun kaikilla liiketoiminta-alueillaan.

Kotipalvelu Mehildainen palvelee vuosittain 13 800 asiakasta (vuonna 2024), ja lahes kaikilla
hyvinvointialueilla palveluita tuottaa yhteensa 5 285 tydntekijaa (vuonna 2024).

1.3.1 Tehtava

Kotipalvelu Mehildisen toiminta-ajatuksena on tarjota laadukkaita avustus, hoiva- ja hoitopalveluita
seka kotihoidon tukipalveluita niin julkisen kuin yksityisen sektorin asiakkaille erityisesti kotiin
tuotettuna palveluna. Tarkoituksena on mahdollistaa kotona asuvan henkilon palvelun toteutuminen
siten, ettd ikdantynytta tai vaikeavammaista henkiléd tuetaan palvelun tarpeesta huolimatta omien
valintojen toteutumiseen ja oman ndkoiseen elamaan, huomioiden asiakkaan itsemaaraamisoikeus.

Toiminnassamme nakyy yksilda kunnioittava ja asiakaslahtdinen palvelu, joka on luottamusta
herattavaa, turvallista ja asiantuntevaa. Haluamme olla edistdméassd vammaisen henkilon
osallisuutta, hyvinvointia ja sosiaalista turvallisuutta, jota tukevat kehittyneet, toimintavarmat ja
luotettavat palvelut seka tarvittava erityispalvelujen saatavuus.

Tuotamme sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja ostopalveluna, palvelusetelilla, suorahankintana
seka yksityisasiakkaille, osana Mehildisen Julkisia terveyspalveluja. Yrityksemme hy6dyntaa
toiminnassaan Mehiléinen konsernin tukipalveluja (HR, palkka-asiantuntijat, tietosuoja-asiantuntijat,
laatuasiantuntijat).

Pidamme henkilostdtmme osalta ensisijaisena tyollistdd oma henkildsttmme, joka on perehdytetty
kunkin tehtavan edellyttdmalla tavalla laadukkaasti ja kattavasti. Tyontekijoiden tyohyvinvointi on
olennainen tekija palveluidemme tuottamisessa. Kaytdmme alihankintana henkilostovuokrausta
ainoastaan poikkeus- ja muutostilanteissa.

1.3.2 Arvot

Arvot ovat Mehildisen toiminnan perusta. Ne ohjaavat ja antavat suuntaa seka nakyvat kaikessa
tekemisessdmme. Mehiléisen arvot ovat:

e tieto ja taito

e vadlittaminen ja vastuunotto
e kumppanuus ja yrittajyys

e kasvu ja kehitys

1.3.3 Periaatteet ja politiikat
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Toimintaperiaatteet ja politiikat ohjaavat kaikkia Mehildisessa tydskentelevid. Politiikat auttavat
varmistamaan yhteisten toimintatapojemme toteutumisen, seka erilaisten toimintaamme
kohdistuvien vaatimuksien ja tavoitteiden tayttymisen.

Naitd politikkoja sovelletaan koko konsernissa, kaikissa yhtidissa ja toiminnoissa. Kaikkien
yrityksessa tydskentelevien tulee tutustua politiikkoihin ja huomioida ne omassa tydssaan. Jokaisella
on velvollisuus toimenkuvansa ja vastuualueensa puitteissa huolehtia, ettd toimintamme toteutuu
politikkojen mukaisesti. Lisatietoja mm. https://www.mehilainen.fi/yritys/politiikat

1.3.4 Palveluyksikon palvelut

Kotipalvelu Mehildinen Etela-Suomi tuottaa palveluita Helsingin, Vantaan ja Keravan, Ita-
Uudenmaan, Keski-Uudenmaan ja Lansi-Uudenmaan hyvinvointialueille. Palveluyksikon palvelut
kohdistuvat asiakkaan kotona tuotettaviin palveluihin. Kotipalvelu Mehildinen Etela-Suomi palvelee
noin 6 300 asiakasta.

Palveluseteliasiakkaan kanssa laaditaan palvelusopimus ja palvelun tuottamisen suunnitelma.
Kotihoidon asiakkaiden osalta laaditaan aina my@s hoito- ja palvelusuunnitelma.

1.3.4.1 Ammatillinen vammaispalvelu
Vammaispalvelulain mukainen asumisen tuki

Asumisen tuen tarkoitus on, ettd vammainen henkild voi asua mahdollisimman
itsenaisesti silloinkin, kun han tarvitsee apua tai tukea asumisessa. Asumisen tuki
sisaltda tarvittavan avun ja tuen paivittdisissa toimissa, vuorovaikutuksessa ja
osallisuudessa, sekd niissa itsehoitoa vastaavissa toimenpiteissa, jotka liittyvat
terveyden yllapitoon ja pitkdaikaisen sairauden ohjeiden mukaiseen hoitoon.

Palvelujen asiakkailla on vamman tai sairauden aiheuttama fyysinen, kognitiivinen,
psyykkinen, sosiaalinen tai aisteihin liittyva pitkdaikainen tai pysyva toimintarajoite.
Asiakkaan osallisuus ja itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen on keskeista
palveluiden suunnittelussa ja toteutuksessa. Asumisen tukeen voidaan tarvittaessa
liittdd terveydenhuoltolain perusteella kotiin jarjestettavia terveydenhuollon palveluita
taikka sosiaalihuoltolain tai muiden lakien perusteella jarjestettavia palveluita siten, etta
ne muodostavat henkilon yksil6llisten tarpeiden mukaisen palvelukokonaisuuden.

Asumisen tukeen kuuluu tarvittaessa asiakkaan ateria-, vaatehuolto-, siivous- ja muita
tukipalvelun luonteisia tehtavia, jos asiakkaan voimavarat eivéat avustettunakaan ole

riittdvat naiden tehtavien toteuttamiseen.

Lapsen asumisen tuki


https://www.mehilainen.fi/yritys/politiikat
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Lapsen asumisen tuen tarkoituksena on turvata lapsen mahdollisuus asua kotona
oman perheensa kanssa. Vammaiselle lapselle ja hanen perheelleen jarjestetdaan
sellainen asumisen tuki, joka mahdollistaa Ilapselle hanen ikaansa ja
kehitysvaiheeseensa nahden tarpeellisen hoidon ja huolenpidon, osallisuuden seka
turvallisen kasvuympaériston.

Lapsen palveluilla turvataan lapselle asumismuodosta riippumatta hanen ikaansa ja
kehitysvaiheeseensa nahden tarpeellinen hoito ja huolenpito, osallisuuden
toteutumisen tuki seka turvallinen kasvuymparisto.

Tehostettu palveluasuminen kotiin tuotettuna

Tehostetun palveluasumisen palvelua jarjestetddan henkil6ille, joilla hoidon ja
huolenpidon tarve on ymparivuorokautista.

Palveluihin sisaltyvat asiakkaan tarpeen mukainen hoito ja huolenpito, toimintakykya
yllapitava ja edistava toiminta, ateria-, vaatehuolto-, peseytymis- ja siivouspalvelut
seka osallisuutta ja sosiaalista kanssakaymistéa edistavat palvelut.

Tehostetussa palveluasumisessa palveluja jarjestetdan asiakkaan tarpeen mukaisesti
ymparivuorokautisesti.

Hengityslaiteasiakkaiden hoito

Hengityslaitteen varassa eldvan henkilon palvelut jarjestetddn 1.1.2025 alkaen
(viimeistéaédn 1.1.2028) vammaispalvelulain mukaisina palveluina. Hengityslaitteen
varassa elaville henkildille tehdd&dn vammaispalveluissa palvelutarpeen arviointi ja
asiakassuunnitelma samoin kuin muillekin vammaisille henkildille. Palvelutarpeen
arvioinnissa ja asiakassuunnitelmassa otetaan huomioon asiakkaan yksil6llinen
tilanne seka hanen nakemyksensa palvelujen toteuttamistavasta.

Hengityslaitteen varassa elavan henkilon terveydenhoito on edelleen terveydenhuollon
vastuulla. Hengityslaitteen varassa elavan henkilon tuki paivittaisissa toimissa voidaan
jarjestaa asumisen tukena. Asumisen tuki sisdltaa tarvittavan avun ja tuen
paivittiisissa toimissa, vuorovaikutuksessa ja osallisuudessa seké niissa itsehoitoa
vastaavissa toimenpiteissa, jotka liittyvat terveyden yllapitoon ja pitkdaikaisen
sairauden ohjeiden mukaiseen hoitoon.

Erityisnuorten ja -lasten iltapaivatoiminta seka loma-ajan toiminta

lltapdivahoitoa sekd loma-ajan hoitoa tuotetaan eri-ikédisille opiskelijoille, jotka
kehitysvammansa tai autisminkirjon vuoksi eivat pysty olemaan yksin kotona
opiskelupaivan jalkeen ja oppilaitoksen loma-aikoina. Palvelun tavoitteena on tarjota
opiskelijoille turvallinen hoito ja muu huolenpito opiskelupéivien jalkeen siihen asti,
kunnes han voi palata kotiinsa. Palvelun tavoitteena on edistaa opiskelijoiden
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suoriutumista paivittaisistd toiminnoista ja mahdollistaa opiskelijoiden huoltajien
tydssakaynti tai opiskelu paivaaikaan.

1.3.4.2 Henkildkohtaisen avun palvelu

Henkilokohtaisen avun sek& ammatillisen henkilokohtaisen avun palveluja paivittaisiin
toimiin kotona asuville, apua kodin ulkopuolelle, tydnantajamallin sijaisjarjestelyihin
seka akillisiin, lyhytaikaisiin ja yksittaisiin avuntarpeisiin.

Henkilékohtainen apu paivittaisiin toimintoihin

Henkilokohtainen apu paivittaisiin toimintoihin on esimerkiksi avustamista asiakkaan
tydssa kaynnissa, opiskelussa, pukeutumisessa, henkildkohtaisesta hygieniasta
huolehtimisessa, vaate- ja ruokahuollosta huolehtimisessa, likunnan harrastamisessa,
kodinhoidossa, kaupassakaynnissd sekd asioiden hoidossa ja vaikeavammaisen
henkilon huollossa tai hoidossa olevan lapsen paivittdisiin toimiin osallistumisessa.
Henkilokohtaisilla avustajillamme on osaamista avustettavan tukemiseen paivittaisten
toimien hoitamisessa.

Henkilokohtainen apu virkistys- ja vapaa-ajan toimintaan

Henkilokohtainen apu kodin ulkopuolelle k&sittaé avustettavan henkilon virkistys- ja
vapaa-ajantoiminnan. Talla tarkoitetaan valttmatonta apua harrastustoiminnan,
yhteiskunnallisen osallistumisen ja sosiaali- sen vuorovaikutuksen
mabhdollistamiseksi. Henkil6kohtainen apu asumispalveluyksikosséa asuvalle henkildlle
on tarkoitettu kodin ulkopuolella tapahtuvaan harrastustoimintaan, yhteiskunnalliseen
osallistumiseen ja sosiaalisen vuorovaikutuksen mahdollistamiseksi.

Tyonantaja-mallin henkilokohtaisen avun sijaispalvelu

Henkilokohtaisen avun sijaispalvelulla tarkoitetaan tyénantajamallilla tai muulla tavalla
tuotetun henkilokohtaisen avustajan tilapaista tai akillista poissaoloa, joka sijaistetaan
henkilostollamme. Sijaisjarjestelylla tuotamme valttamattoman avun asiakkaan
paivittdisiin  toimintoihin ~ (henkilokohtainen  apu  péivittaisiin  toimintoihin).
Sijaisjarjestelyn takaamiseksi Mehilaisen paivystyspuhelin palvelee tilaaja-asiakasta
sekéa henkilékohtaisen avun saajaa vuoden jokaisena paivana klo 6.00-23.00.

Avustajapalvelu sosiaalihuoltolain mukaan
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Sosiaalihuoltolain  mukainen avustajapalvelu tukee asiakasta jokapdaivaisessa
elaméassa. Palvelu on luonteeltaan ennaltaehkéisevaa. Tavoitteena on yllapitaa tai
parantaa toimintakykya ja omatoimisuutta. Palvelu voi olla avustamista paivittaisissa
toimissa tai sosiaalisen vuorovaikutuksen tukea. Tavoitteena on tukea asiakasta
mahdollisimman itsendiseen suoriutumiseen.

Erityisen osallisuuden tuki

Erityisen osallisuuden tuen tarkoituksena on, ettd vammainen henkilo pystyy palvelun
avulla paasemaén vuorovaikutukseen esimerkiksi laheistensa kanssa. Tuki voi
esimerkiksi olla yhteisen vuorovaikutuksen tukemista silloin, kun vammaisen henkilon
kommunikointikeinot ovat vahaiset tai han tarvitsee tukea kommunikointi- tai
yhteydenpitovalineiden kayttamisessa. Erityinen osallisuuden tuki voi olla myds
vammaiselle henkildlle merkityksellisen tekemisen tukemista. Vapaa-ajan toiminta voi
tarkoittaa esimerkiksi harrastamista, tapahtumissa kaymista tai muuta vastaavaa
tekemista. Olennaista palvelussa on, etté osallistumisen lisdksi tuetaan vammaisen
henkilon osallisuutta ja toimijuutta naissa tilanteissa. Tukea antava henkild toimii
vammaisen henkilon aktiivisen osallisuuden mahdollistajana. Tarkoitus on, etta tukea
antava henkilo |6ytdd keinoja sopeuttaa ja mukauttaa ymparistoa, toimintaa tai
tekemisté sopivaksi vammaiselle henkilélle.

1.3.4.3 Ikaantyvien kotihoito ja lapsiperheiden kotipalvelu

Ikaantyvien kotihoito

Mehilaisen kotihoito tarjoaa palveluita ikaantyneille seka vammaispalvelun asiakkaille
kotiin vuoden jokaisena paivana vuorokauden ajasta riippumatta. Kotihoidon palvelut
koostuvat kotihoidon seka kotisairaanhoidon palveluista. Mehildisen kotihoito tarjoaa
palveluita yksityisille asiakkaille sek& hyvinvointialueelle. Kotihoidon asiakkuuden
alkaessa Mehildisen kotihoito laatii asiakkaalle henkildkohtaisen hoito- ja
palvelusuunnitelman yhdesséa asiakkaan ja asiakkaan omaisten/laheisten kanssa tai
laadittu hoito- ja palvelusuunnitelma luodaan tilaajan kautta ja toimitetaan Mehilaiselle.
Ikaantyneiden kotihoidon palvelut ovat sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita ja ne
tuotetaan padasiassa ammatillisella hoitohenkilostolla. Palveluita tuotetaan ympari
vuorokauden. Kotihoidosta sdadetéén sosiaalihuoltolaissa (1301/2014).

Mehilaisen kotihoidon palvelut sisaltavat muun muassa
e Avustaminen aamu- ja iltatoimissa
o Etakaynti
¢ Hygienian hoito
o Kauppapalvelu
e Saattoapu, esimerkiksi teatteriin
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e Siivoaminen (kevyt)

¢ Ravitsemuksen suunnittelu ja toteutus
¢ Ruoan valmistaminen

e Ulkoilu

o Laakehoito

e Muisti- ja ravitsemustestit

o Vitaalien mittaukset

Mehilaisen kotisairaanhoidon palvelut sisaltavat muun muassa seuraavat palvelut
e sairaanhoidon suunnittelu, toteutus, ohjaus ja neuvonta
e Laboratoriokokeet
e Ompeleiden ja hakasten poistot
e Haavanhoidot
e Vitaalien mittaukset
e Katetrin vaihtaminen ja huuhtelut
e Muisti- ja ravitsemustestit
o Korvahuuhtelut
e Rokotukset
o Laakehoito
o Yleistilan arviointi

Lapsiperheiden kotipalvelut

Lapsiperheiden kotipalvelu on sosiaalihuoltolain (1301/2014, 18 a §) mukaista
sosiaalipalvelua. Kotipalvelu on yhdessa perheen ja yhteistydtahojen kanssa tehtavaa
vanhemmuuden ja arjessa selviytymisen tukemista ja perheen omien voimavarojen
vahvistamista. Tama tapahtuu opastamalla perhettad lasten ja kodinhoidossa seka
vahvistamalla arjen taitoja.

Lapsiperheiden kotipalvelun avulla tuetaan perheitd arjen sujumisessa ja
jaksamisessa. Palvelu vahvistaa perheiden hyvinvointia sekd ehkéisee perheen
tilanteen vaikeutumista. Kotipalvelu sisaltdd apua lastenhoidossa ja jokapaivaisissa
kotitdissa. Kotipalvelu voi olla lastenhoito-, siivous- ja ruoanlaittoapua, riippuen
perheen omasta tarpeesta.

Lapsiperheiden kotipalvelua tuotetaan perheille, jos lapsen hyvinvoinnin turvaaminen
ei ole mahdollista naiden syiden vuoksi:

e sairaus

e synnytys

e vamma tai

e erityinen perhe- tai elamantilanne
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Erityisella perhetilanteella tarkoitetaan esimerkiksi perheenjasenen kuolemaa,
vanhempien eroa tai tilannetta, jossa toinen vanhemmista on vankilassa. Erityinen
perhetilanne voi olla myds perheesséa, jossa on kaksoset tai omainen hoidettavana.
Kotipalvelua voidaan perheen tarpeen mukaan tarjota rinnakkain perhety6n tai muun
sosiaalipalvelun kanssa. Lapsen ollessa erityispalveluiden, kuten lastensuojelun tai
vammaispalvelun asiakkaana, lapsella ja perheella on oikeus saada my6s
sosiaalihuoltolain mukaista palvelua, kuten kotipalvelua.

Omaishoitajan vapaan aikainen hoito kotiin tuotettuna

Omaishoidon tukeen sisaltyy hoidettavalle annettavia sosiaali- ja terveyspalveluja, jotka
kirjataan hoito- ja palvelusuunnitelmaan. Téllaisia voivat olla esimerkiksi:

e kodinhoitoapu ja siihen liittyvat tukipalvelut (esimerkiksi ateria-, kylvetys- ja
kuljetuspalvelu)

e apuvdlineet

e péiva- ja lyhytaikaishoito

e muut terveydenhuollon palvelut

Omaishoitoa tuotetaan padasiassa hyvinvointialueiden myontamilla palveluseteleill&.
Omaishoidon tuen palvelu alle 65-vuotiaille

Palvelu on omaishoitoa tukevaan palveluun oikeutetulle alle 18-vuotiaalle asiakkaalle
ja hanen perheelleen, silloin kun on tarve omaishoidon vapaalle. Kotona annettava
palvelu sisdltaa lapsen tai nuoren paivittaiseen hoitoon, avustamiseen ja huolenpitoon
liittyvia toimia, ja sen tarkoitus on myds tukea omaishoitajan jaksamista.

1.3.4.4 Kotihoidon tukipalvelut

Kotihoidon eri tukipalveluiden avulla mahdollistetaan asiakkaiden itsenédinen
hyvinvointi omassa kodissa tai yksikossé seka tuetaan muun kotihoidon toteutumista.

Tukipalveluilla luodaan ja yllapidetddn kodissa tai yksikdssa sellaisia olosuhteita, etta
asiakas voi suoriutua jokapaivaiseen elaméaan kuuluvista toiminnoista mahdollisimman
itsendisesti, seka palveluja, joiden avulla asiakas voi saada hyvinvointia tuottavaa
siséltoa elamaansa. Palvelumme muodostuvat ateria-, kauppa-, siivous- sekd muista
tukipalveluista.

Sosiaalihuoltolain mukaisia tukipalveluita jarjestetaan asiakkaille, joiden toimintakyky
on alentunut korkean ian, sairauden, vamman tai muun vastaavan syyn vuoksi. Liséksi
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tukipalveluja jarjestetdén asiakkaille, jotka tarvitsevat niitd erityisen perhe- tai
elamantilanteen perusteella. Palveluita on tarjolla myds muille asiakasryhmille.

Ateriapalvelut

Ateriapalvelu valmistaa ja jakelee yksittaispakattuja kotiaterioita seka eri yksikdiden
kayttéon soveltuvia ateriakokonaisuuksia, jotka on suunniteltu kunkin asiakasryhman
erityistarpeet huomioiden. Ateriat toimitetaan jaahdytettyina tai lAmpoisind omien
kuljettajien toimesta, jotka samalla tarkastavat asiakkaan hyvinvoinnin.

Kauppapalvelut

Kauppapalvelu on ikaantyneiden ja erityisryhmien seka kotihoidon tarpeisiin raatéloity
palvelu, jota kautta asiakas, laheinen tai kotihoito pystyy tilaamaan elintarvikkeita ja
paivittiistavaroita kotiinsa. Tuotteet noudattavat aina kerailykaupan hinnoittelua ja ne
toimitetaan omien kuljettajien toimesta, jotka samalla tarkastavat asiakkaan
hyvinvoinnin.

Siivouspalvelut

Siivouspalvelu tuottaa koti- ja yritysasiakkaille yllapito-, perus- ja erikoissiivouksia,
jotka auttavat kodin tai yksikon yllapidossa.

1.3.4.5 Henkilostovuokraus

Kotipalvelu Mehildisen lukuun toteutetaan henkildstévuokrausta avustavan ja hoitavan
henkil6ston osalta. Palvelulla tuemme oman palvelutuotantomme turvaamisen lisaksi
tilaaja-asiakkaiden palvelutuotannon jarjestamistd ja toimintavarmuutta tarjoamalla
sijaisresurssia lomakausien, poissaolojen seka muun muassa kysyntéapiikkien aikaan.
Tuotamme palvelua niin julkiselle sektorille kuin yksityisille palveluntuottajille ja
kolmannen sektorin toimijoille. Vuokrahenkilosttmme toimii tilaaja-asiakkaiden
yksikoissa tilaaja-asiakkaiden ohjeistusten ja toimintatapojen mukaan tilaaja-
asiakkaan valvonnan alaisuudessa.

2. Asiakas- ja potilasturvallisuus

2.1 Palveluiden laadulliset edellytykset

Palveluntuottaja toimii osana Mehildinen konsernia ja sitoutuu toiminnassaan Mehilaisen yleisiin
toimintaperiaatteisiin ja laatupolitiikkaan. Yleistietoa Mehildisen toiminnasta:
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https://www.mehilainen.fi/yritysinfo/mehilainen-yrityksena  ja Mehilaisen omavalvonnasta
https://www.mehilainen.fi/laatu/omavalvonta.

Mehildisen osana Kotipalvelu Mehilaiselle on mydnnetty ISO 9001 laatu- ja johtamisjérjestelman,
ISO14001 ymparistojarjestelmén sekéa ETJ+ energiatehokkuusjarjestelman sertifikaatit osoituksena
siitd, ettd palvelumme vastaa ndaiden laatustandardien asiakas- ja lainsdadantbvaatimuksia.
Palveluiden ja tuotteiden laatua kehitetddn jatkuvan parantamisen periaatteella.

Johtamisjarjestelma toimii ennakoivasti, itseohjautuvasti ja tayttdd nain asiakas- ja
lainsdadantévaatimukset. Kokonaisuudessaan se kuvaa Kotipalvelu Mehildisen tapaa toimia.
Laatutavoitteiden toteutumista seuraamme saanndollisesti kattavien asiakas- ja potilasturvallisuus- ja
vaikuttavuusmittareiden avulla, saanndéllisilla omavalvontakyselyilla, sekd sisaisilla ja ulkoisilla
auditoinneilla.

Mehildisen palvelut perustuvat naytt6oén seka hyviin hoito- ja toimintakaytantdihin. Asiakas- ja
potilasturvallisuudella tarkoitetaan kaikkien Mehildisessa toimivien ammattihenkildiden, yksikéiden
ja konsernin periaatteita seka toimintakaytantoja, joilla varmistetaan potilaiden ja asiakkaiden
terveyden- ja sairaanhoidon palvelujen seka sosiaalipalvelujen turvallisuus.

Palveluntuottajan hoitoon osallistuvilla ammattilaisilla on terveydenhuollon ammattihenkilén
patevyys ja kunkin ammattihenkilon patevyystiedot on tarkistettavissa julkisista Terhikki- ja Suosikki-
rekistereistd. Palveluntuottaja on sitoutunut ammattilaistensa ammattitaidon yll&pitamiseen ja
kehittAmiseen seka perehtyméan ammattitoimintaansa koskeviin sdadoksiin ja maarayksiin.

Osana Mehildinen-konsernia Kotipalvelu Mehildinen Oy sitoutuu koko konsernia koskeviin
laatulupauksiin ja laadun seurantaan. Konsernin yhtenaisilla laatukaytannailla ja —mittaristoilla
pyritddn yha parempaan laadun varmistamiseen ja asiakaspalvelun laadun mittaamiseen,
esimerkiksi hoidon jatkuvuuden mittaristolla.

Kotipalvelu Mehildisen palveluiden ja tuotteiden laatua kehitetdan jatkuvan parantamisen
periaatteella. Huomioimme poikkeamat osana ennaltaehkaisevaa tyotd seka riskien hallintaa.
Laadun ja laatujarjestelmien kehittdmistyotd tehddan yhteistyossd koko Mehildinen-konsernin
kanssa.

Mehilaisen toiminnan laatua seurataan sovittujen mittareiden avulla systemaattisesti neljalla eri
tasolla: strategisella, operatiivisella, prosessi- ja laatutasolla. Mittaritasot vaikuttavat toisiinsa ja ndin
luovat kuvan suoriutumisesta kokonaisuutena. Mittaritulokset toimivat toiminnan arvioinnin pohjana
ja tarvittaessa my6s muutostoimenpiteiden kaynnistajina.

Operatiivisilla mittareilla seurataan toiminnan kehitysta tavoitteisiin ja ennusteisiin nahden.
Tavoitetasot maaritelladn vuosisuunnittelun yhteydessa vuodeksi kerrallaan. Operatiivisella
mittariseurannalla varmistetaan, etta toiminnan kehitys kulkee kohti pitkdn t&htdimen strategisia
tavoitteita.


https://www.mehilainen.fi/yritysinfo/mehilainen-yrityksena
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Prosessimittareilla seurataan prosessien tiettyjen vaiheiden toteutumista. Seurannalla pyritaan
varmistamaan, ettd prosessin toteutuminen johtaa haluttuun tulokseen eli toiminnalle asetetut
tavoitteet saavutetaan ja toiminta toteutuu kerralla oikein periaatteella.

Laatumittareilla seurataan toiminnan kliinista laatua, asiakaskokemusta seka potilasturvallisuutta
kuvaavien toimintaprosessien toteutumista. Laatumittareiden seurannalla varmistetaan
laéketieteellisen ja hoidollisen palvelujen vaikuttavuuden ja turvallisuuden kehittyminen.

Lisatietoja https://www.mehilainen.fi/laatumittarit

2.2 Vastuu palveluiden laadusta

Palveluntuottajan palveluyksikon seka kunkin palvelulinjan vastuuhenkild yhdessa laatupaallikén
kanssa vastaa siitd, etta palveluntuottajan henkiléstd sitoutuu noudattamaan yleisesti hyvaksyttyja
ammattihenkilon eettisid ohjeita, ladketieteellisia periaatteita, sosiaalipalvelujen ammattieettisia
ohjeita, julkisia terveys- ja sosiaalipalveluja tuottaessa sovellettavia yleisia ehtoja, toiminta- ja
palvelukaytantoja seka ohjeistuksia ja laatujarjestelmia.

Laatuvastuut sekd Kotipalvelu Mehildisen, ettd Mehildisen eri tasoilla on selkeasti maaritelty ja
laadun tuottamisvastuu on jokaisella Mehildisessa tyoskentelevalla. Jokainen ammattihenkild vastaa
omalta osaltaan asiakas- ja potilasturvallisuudesta seka asiakas- ja potilasturvallisuutta edistavista
tyotavoista omissa tyotehtavissaan.

Palveluyksikon johto vastaa siitd, ettd palveluyksikdssd noudatetaan  Mehildisen
toimintajarjestelmad, nayttoon perustuvia hoitokaytanttja seka yhteisesti sovittuja toimintatapoja.
Kullekin palveluyksikon palvelulinjalle on nimetty laadun ja asiakas- ja potilasturvallisuuden
kehittamisesta vastaava henkilo (tai useampia henkil6itd), joka koordinoi yksikdn palautteiden ja
laatupoikkeamien seka vaaratapahtumien kasittelya.

Laadukas asiakaspalvelu pohjautuu henkiléston perehdytykseen ja osaamisen vahvistamiseen.
Vuosittain kaydaan henkilokohtaiset kehityskeskustelut, onnistumiset, kehityskohteet, tavoitteet,
koulutussuunnitelma, tytkuvat ja vastuut. Kehityskeskusteluista huolehtii tydntekijan lahiesimies.
Jokainen palvelulinjan palvelupaallikk6  ja  palvelujohtaja  vastaavat  siita, etta
omavalvontasuunnitelma kaydaan lapi koko yksikdn henkiloston kanssa. Taméa on Kirjattu myos
tyontekijoiden perehdytysohjelmaan.

Omavalvonnan sisaltéja ja toimintamalleja kaydaan lapi henkildstdon kanssa tiimipalavereissa
esihenkilon johdolla seké osallistetaan henkiléstd myds omavalvontasuunnitelman paivittamiseen.

Taman palveluyksikdn poikkeamien ja palautteiden kasittelysta vastaavat:



https://www.mehilainen.fi/laatumittarit

R

19

MEHILAINEN
Henkilokohtai | Ammatilliset | Ikdantyvien Lapsiperheide | Kotihoidon
nen apu vammaispalv | kotihoito n kotipalvelut tukipalvelut
elut
Ensisijainen Juha Janina Ita-Uusimaa lida Petri Ikonen
kasittelija Hietaniemi ja | Meriluoto ja Heta Kuusela | Laaksonen Toni Sandstrém
asiakaspalauttei | Weera Inkeri Keski- Max Gurovitsch
ssa: Halme Penttila Uusimaa
Minna
Ylimutka
Ensisijainen Juha Janina Itd-Uusimaa lida Petri Ikonen
kasittelija Hietaniemi ja | Meriluoto ja Heta Kuusela | Laaksonen Toni Sandstrém
asiakas- Weera Inkeri Keski- Max Gurovitsch
turvallisuus- Halme Penttila Uusimaa
poikkeamissa: Minna
Ylimutka
Ensisijainen Juha Janina Itd-Uusimaa lida Petri Ikonen
késittelija Hietaniemi ja | Meriluoto ja Heta Kuusela | Laaksonen Toni Sandstrém
tyoturvallisuus- | Weera Inkeri Keski- Max Gurovitsch
poikkeamissa: Halme Penttila Uusimaa
Minna
Ylimutka
Késittelijan Lea Sari [td-Uusimaa Peppiina Santtu Vierimaa
vastuullinen Nieminen Koskivuori lida Savikko | Pohjanoksa
esihenkilo: Keski-
Uusimaa Liisa
Ahonen

2.3 Vastuujako tehtavankuvan mukaisesti

Johtava laakari, Mehilainen julkiset terveyspalvelut (YLE EL)
- Vastaa terveydenhuollon toteuttamisesta
- Seuraa laadun toteutumista omavalvontakyselyjen muodossa, kuukausittaisissa

laatutapaamisissa, poikkeamaraportoinnissa seka reklamaatioiden ja muistutusten osalta

- Allekirjoittaa lagkeluvat
- Hyvaksyy ladkehoitosuunnitelman ja on mukana sen valmistelussa ja paivittdmisessa

Palvelujohtaja

- Operatiivinen ja hallinnollinen vastuu koko palvelulinjasta

- Oman palvelun yksikdiden ja pisteiden laadunvalvonta yhdessa laatup&éallikon ja julkisten

terveyspalveluiden hoitotydn johdon seka laatutiimin kanssa
- Vastaa asiakas- ja potilasturvallisuudesta oman roolinsa mukaisesti
- Raportoi liiketoimintajohtajalle

- Laatupaallikkd tukee omasta roolistaan palvelujohtajan laadun johtamista palvelulinjassa
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Palvelupaallikkd

Vastaa omien palvelupisteiden toimintavarmuudesta sek& henkildstosta

Paivittainen operatiivisen laadun, tehokkuuden sekéa vaikuttavuuden seuranta ja kehitys
Raportoi palvelujohtajalle

Konsultoi laatupaallikk6a

Osallistuu omavalvontasuunnitelman paivitykseen seka tekee systemaattista valvontaa
toiminnan laadusta

Toimii yhteyshenkiléna yhdessa tiimiesihenkilon kanssa asiakasasioissa Tilaajan suuntaan

Tiimiesihenkild

Vastaa asiakas- ja omaisyhteistydsta seka esihenkilotydstéa suhteessa hoito- ja
avustushenkiléstoon

Vastaa asiakas- ja potilasturvallisuuden toteutumisesta ja henkildston osaamisesta
toteuttaa laadukasta ja turvallista asiakas- ja hoitotydta

Raportoi palvelupaallikolle

Konsultoi tarvittaessa laatupaallikkoa

Vastuusairaanhoitaja (Sairaanhoitaja AMK)

HoitotyOn asiantuntija, osa vastuusairaanhoitajien ohjausryhmaa
Hyvinvointialueen 1aékari- ja tilaajayhteisty6

Henkiloston laakelupien kokonaisvaltainen vastuu yhdessa yksikén esihenkiltn ja paallikén
kanssa

Laakehoidon toteutuksen seuranta ja kehitys

Asiakkaan vointien arviointi ja seuranta

Sairaanhoidolliset toimenpiteet, toteutus ja seuranta

Yksikon laitevastuu

Yksikon laadun yhteyshenkil®

Raportoi tiimiesihenkil6lle

Konsultoi laatupaallikkba sekd muuta johtamisorganisaatiota
Haitta- ja poikkeamailmoitusten kasittelija ja seuraaja

Laatupaallikko

Vastaa laadun kehittdmisesta ja yllapitdmisesta yhdessa palvelulinjan seka palvelupisteen
kanssa

Huolehtii sisdisen omavalvonnan toteutumisesta ja omavalvonnan seurantatytkaluista
yhdessa palvelulinjan seka palvelupisteen kanssa

On mukana Mehilédinen konsernin laadun- ja potilasturvallisuuden johtoryhméassa seka
ohjausryhmissé, valmistelemassa Mehilainen konsernin asiakas- ja
potilasturvallisuusstrategiaa yhdessa laaketieteellisen johdon kanssa

Raportoi laadun toteutumisen osalta Mehildainen koti- ja hoitajapalvelujen johtoryhmalle,
Mehildisen Julkiset terveyspalvelut johtavalle ladkérille seka hoitotydn johtajalle seka
varmistaa kehityshankkeiden etenemisen Mehilainen koti- ja hoitajapalveluissa
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Palvelun rekisterdity vastuuhenkil®
- On oman koulutuksensa ja ammattitaitonsa nojalla alueen tai palvelun Valviraan
rekisteroity vastuuhenkilo
- Vastuuhenkil6 on tiiviissa yhteistytssa palvelulinjan tai alueellisen palvelupisteen osalta
sen mukaan, missa palvelupisteissad han on rekisteréity vastuuhenkild
- Erilliset palvelulinjan johdon ja vastuuhenkilon yhteistyotapaamiset toteutuvat vahintaan
kvartaaleittain. Yhteistydtapaamisessa kasitellaan:
o Resurssitilanne
Poikkeamat, poikkeamien juurisyyt ja niiden osalta tehdyt toimenpiteet
Asiakaspalautteet ja niihin vastaaminen
Reklamaatiot, kantelut ja muistutukset ja niihin vastaaminen
Seurataan alueen / palvelun toimintasuunnitelmaa suhteessa toteutumaan ja
seuraavan 1-3 kvartaalin tavoitteisiin
o Seurataan omavalvonnan toteutumista ja omavalvontakyselyn tuloksia alueelta /
palvelusta

o O O O

2.5 Asiakkaan ja potilaan asema ja oikeudet

Kotipalvelu Mehilainen tuottaa palveluita asiakkaan kotiin kunkin hyvinvointialueen jarjestamana,
joko ostopalveluna, palvelusetelilld tai suorahankintana. Palvelun jarjestdja on nain ollen kunkin
asiakkaan kotikunnan hyvinvointialue. Palveluntuottajana toimii Kotipalvelu Mehildinen Oy.

2.5.1 Asiakkaan yhteyshenkilo

Kotipalvelu Mehildinen on maarittdnyt palvelun asiakkaalle ja tilaaja-asiakkaalle (hyvinvointialue)
yhteyshenkilon, joka vastaa Kotipalvelu Mehildisen edustajana asiakkaan palvelutuotannosta.
Yhteyshenkild vastaa asiakkaan toiveiden ja tarpeiden selvittamisesta ja tiedottamisesta, seké ottaa
vastaan mahdolliset palautteet ja reklamaatiot yhtion reklamaatioprosessin mukaisesti.
Ensisijaisesti asiakasta ohjataan olemaan yhteydessd suoraan nimettyyn yhteyshenkil6on
palveluunsa liittyvista toiveista ja palautteista. Yhteyshenkild vastaa alueen resurssista ja toimii
esihenkildna hoito-, avustus- ja tukipalvelujen henkilostolle.

2.5.2 Asiakaslahtdinen palvelu ja asiakkaan itsemaaraamisoikeus

Asiakkaan hoito ja palvelu toteutetaan kotiin tuotettavissa palveluissa laht6kohtaisesti
yhteisymmarryksessd hanen kanssaan. Kotiin tuotettavissa palveluissa ei voida toteuttaa
esimerkiksi itsemaaradmisoikeutta rajoittavia rajoitustoimia, vaan asiakkaan suostumus edellytetaan
palvelun, hoidon ja hoivan toteuttamiseen. Palveluntuottajan lukuun toimivat henkilét ottavat
huomioon toiminnassaan, mitd asiakkaan ja potilaan oikeuksista saadetaan.

Henkiloston tulee toteuttaa erityistda sensitiivisyyttd, kun he toteuttavat tyovuoroaan asiakkaan
kodissa. Henkiloston on huomioitava asiakkaan kodissa asuvat omaiset, mutta palvelu myonnetaan
ja tuotetaan palvelun nimenomaisena kohteena olevalle asiakkaalle. Epdaselvissa tilanteissa
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asiakkaalle nimetty vastuuhenkild opastaa seka asiakasta ja omaista etta tyontekijaé, ja konsultoi
tarvittaessa hyvinvointialueen edustajaa.

Henkiloston kaytdéssd on Itseméaarddmisoikeuden toimintaohje sekd Moodle -alustalla oleva
sédhkoinen koulutus itsemaardadmisoikeuden vahvistamisesta kotiin tuotettavissa palveluissa.
Toimintaohjeen ja koulutuksen tarkoituksena on ohjata henkildstbd myo6s tunnistamaan tilanteet,
joissa on kohonnut riski rajoittaa asiakkaan itsemaaraamisoikeutta.

Kaikista rajoitustoimista tulee olla maininta asiakkaan hoito- ja palvelusuunnitelmassa tai muussa
asiakkaan palvelua maarittelevassa asiakirjassa. Rajoittamista on myds lukittava ladkeboxi
kotihoidon asiakkaalla, kulunseurantalaitteet kotihoidon asiakkaalla tai likkumista estavat vélineet
(sdngynlaidat nostettuna, turvavyt pyoratuolissa). Naita kaytettdessa asiakkaan palvelussa, tulee
rajoite kirjata my6s asiakkaan kayntiteksteihin.

2.5.3 Vastuunjako palvelun jarjestgjan ja palveluntuottajan valilla

Kotipalvelu Mehildinen tekee tiivista yhteistyota palvelun tilaajan, hyvinvointialueen seka
hyvinvointialueiden potilas- ja sosiaaliasiavastaavien kanssa. Kunkin asiakkaan tai potilaan
hyvinvointialue vastaa palvelun jarjestamisesté asiakkaalle, jolloin Kotipalvelu Mehilaisen asiakkaat
ohjataan  olemaan tarvittaessa ~oman  hyvinvointialueen  potilasasiavastaavaan tai
sosiaaliasiavastaavaan.

Hyvinvointialue vastaa palvelujen jarjestgjand potilas- ja sosiaaliasiavastaava -toiminnasta, ja
vastaavien yhteystiedot ovat I6ydettavissd kunkin hyvinvointialueen www -sivuilta (Laki
potilasasiavastaavista ja sosiaaliasiavastaavista (739/2023). Yhteystietojen l6ytamisessa avustaa
tarvittaessa Kotipalvelu Mehildisen asiakkaalle maarittama yhteyshenkild. Hyvinvointialueen potilas-
ja sosiaaliasiavastaavat avustavat asiakkaita tai potilaita sekd omaisia asiakkaan tai potilaan
oikeuksiin ja mahdolliseen potilaan hoitoa koskevaan tyytymattomyyteen liittyvissa asioissa, kuten
vahinkoepaily, muistutus, kantelu tai korvaushakemus.

Palveluseteliasiakkaan on mahdollista olla palvelun tiimoilta yhteydessé myds kuluttajaneuvontaan.
Kuluttajaneuvonnan yhteystiedot seka tiedot sitd kautta saatavista palveluista |6ytyvat
https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/kuluttajaneuvonta/  Valtakunnallinen  kuluttajaneuvontapuhelin
palvelee palveluaikoina ma, ti, ke klo 9-12, to klo 12—15 numerossa 09-51101200 (palveluseteli- ja
yksityisasiakkaat). Kuluttajaneuvonta avustaa ja sovittelee kuluttajan ja yrityksen vaélisessa
riitatilanteessa seka antaa kuluttajille ja yrityksille tietoa kuluttajan oikeuksista ja velvollisuuksista.

Omaa palveluaan koskevissa epakohdissa asiakasta pyydetddn ensisijaisesti olemaan yhteydessa
omaan Yyhteyshenkil6onsa, joka on Kotipalvelu Mehildisen osoittama tiimiesihenkilo alueella.
Palautteisiin ja reklamaatioon vastaaminen tai tarvittavat asiakkaan palvelun muutokset tapahtuvat
sujuvimmin, kun palautteessa ilmoitetaan tapahtuma-ajankohta ja tapahtuneet / korjausta vaativat
asiat.


https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/kuluttajaneuvonta/
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Hyvinvointialueiden potilas- ja sosiaaliasiavastaavat ja yhteystiedot:

Potilasasiavastaavat

Sosiaaliasiavastaavat

Keravan HVA

Puh. 0941910230, sosiaali-
japotilasasiavastaava@vakehyva.fi

Helsinki Yksikon paallikkd Tove Munkberg | Yksikon paallikké Tove Munkberg
Jenni Hannukainen, Ninni | Jenni Hannukainen, Ninni
Purmonen, Taru Salo, Teija Tanska, | Purmonen, Taru Salo, Teija Tanska,
Katariina Juurioksa ja Anders | Katariina Juurioksa ja Anders
Héaggblom Héaggblom
sotepe.potilasasiavastaava@hel.fi sotepe.potilasasiavastaava@hel.fi
Vantaan ja Satu Laaksonen Satu Laaksonen

Puh. 0941910230, sosiaali-
japotilasasiavastaava@vakehyva.fi

[ta-Uudenmaan
HVA

Anette Karlsson

Sosiaali- ja potilasasiavastaava
Puhelinaika ma ja to klo 9-13 040
514 2535,
anette.karlsson@itauusimaa.fi

Anette Karlsson

Sosiaali- ja potilasasiavastaava
Puhelinaika ma ja to klo 9-13 040
514 2535,
anette.karlsson@itauusimaa.fi

Keski-Uudenmaan
HVA

Susanna Honkala
Sosiaali- ja potilasasiavastaava
p. 040 807 4756

sosiaali.potilasasiavastaava@keuso

Anne Mikkonen
Sosiaali- ja potilasasiavastaava
p. 040 807 4755

sosiaali.potilasasiavastaava@keuso

te fi

te fi

Lansi-Uudenmaan
HVA

Sosiaali- ja potilasasiavastaavina
toimivat Jenni Henttonen, Terhi
Willberg, Anne Hilander (ma ja to)
seka Katri Tuomi-Andersson p. 029
151 5838 (ma 10-12, ti, ke, to klo 9-
11 (ei perjantaisin eika pyhien
aattona)

sosiaali.potilasasiavastaava@luvn.fi

Sosiaali- ja potilasasiavastaavina
toimivat Jenni Henttonen, Terhi
Willberg, Anne Hilander (ma ja to)
seka Katri Tuomi-Andersson p. 029
151 5838 (ma 10-12, ti, ke, to klo 9-
11 (ei perjantaisin eika pyhien
aattona)

sosiaali.potilasasiavastaava@luvn.fi

2.5 Muistutusmenettely ja muistutusten kasittely

Terveyden- ja sairaanhoitoonsa tai siihen liittyvaan kohteluunsa tyytymattomalla potilaalla on oikeus
tehd& muistutus terveydenhuollon toimintayksikdssa terveydenhuollosta vastaavalle johtajalle (Laki
potilaan asemasta ja oikeuksista 785/1992, 10 8).


mailto:sotepe.potilasasiavastaava@hel.fi
mailto:sotepe.potilasasiavastaava@hel.fi
mailto:sosiaali-japotilasasiavastaava@vakehyva.fi
mailto:sosiaali-japotilasasiavastaava@vakehyva.fi
mailto:sosiaali-japotilasasiavastaava@vakehyva.fi
mailto:sosiaali-japotilasasiavastaava@vakehyva.fi
mailto:anette.karlsson@itauusimaa.fi
mailto:anette.karlsson@itauusimaa.fi
mailto:sosiaali.potilasasiavastaava@keusote.fi
mailto:sosiaali.potilasasiavastaava@keusote.fi
mailto:sosiaali.potilasasiavastaava@keusote.fi
mailto:sosiaali.potilasasiavastaava@keusote.fi
mailto:sosiaali.potilasasiavastaava@luvn.fi
mailto:sosiaali.potilasasiavastaava@luvn.fi
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Samoin sosiaalihuollon laatuun tai siihen liittyvaan kohteluunsa tyytymattdmalla asiakkaalla on
asiakaslain 23 § mukaan oikeus tehd& muistutus sosiaalihuollon toimintayksikon vastuuhenkildlle tai
sosiaalihuollon johtavalle viranhaltijalle. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
812/2000).

Muistutuksen voi toimittaa kirjallisesti yrityksen postiosoitteeseen Kotipalvelu Mehildinen Oy,
Arkadiankatu 6, 00100 Helsinki, sdhkopostilla osoitteeseen kirjaamo@mehilainen.fi, tai Mehilaisen
verkkosivuilta l16ytyvan muistutus -lomakkeen avulla
https://www.mehilainen.fi/laatu/potilasyhteyshenkilot-potilasasiavastaavat-ja-sosiaaliasiavastaavat.
Lomakkeen kaytto edellyttdd vahvaa tunnistautumista esimerkiksi pankkitunnuksin.

Muistutus voidaan tehda myos suullisesti erityisestd syysta. Asiakkaan hyvinvointialueen potilas- ja
sosiaaliasiavastaavat voivat auttaa asiakasta suullisen muistutuksen kirjaamisesta.

Mehilaisen kirjaamon kautta tulevat muistutukset ja kantelut ohjataan palveluntuottajan kunkin
palvelulinjan nimetylle vastuuhenkildlle ja laatup&allikblle ja/tai suoraan yrityksen muille
asianomaisille henkildille. Yritykselle suoraan tulevista muistutuksista tai kanteluista informoidaan
viipymatta Julkisten terveyspalvelujen vastaavaa laakaria.

Mehildinen koti- ja hoitajapalveluissa Julkisten terveyspalvelujen johtava laakari lahettaa
selvityspyynnon liiketoiminnan palvelujohtajalle seké laatupaallikélle, jotka kadynnistavat selvityksen
avainhenkildiden kanssa. Liiketoiminnan palvelujohtaja ja laatupaallikkd yhdessa vastaavat
aineiston toimittamisesta l&hettdjalle, ja tiedotuksesta johtavalle laékarille, jonka nimissé vastine
tarvittaessa lahetetaan.

Yrityksen kunkin palvelulinjan palvelujohtaja yhdesséa laatupaallikon kanssa vastaavat siitd, etta
muistutusasiat selvitetaan viipymatta, puolueettomasti ja yksityiskohtaisesti, jotta asiakas tai potilas
VOi pitéda asian selvittamista luotettavana ja kokee tulleensa kuulluksi.

Kaikki palvelua koskevat muistutukset kasitellaén palvelujohtajan, -paallikon ja laatupaallikon seka
tarvittaessa tiimiesihenkilon toimesta. Yrityksen vastuuhenkild antaa muistutuksiin kirjallisen
vastauksen 1 - 4 viikon kuluessa ja sitoutuu toimimaan tiivissd yhteistydssa Mehildisen
terveydenhuollon palveluista vastaavan johdon kanssa. Muistutuksissa esiin nousseiden epékohtien
korjaaminen kaynnistetddn viipymatta palvelujohtajan ja tarvittaessa laatupaallikon johdolla.

Muistutusvastauksesta on kaytava ilmi, mihin toimenpiteisiin muistutuksen johdosta on ryhdytty ja
miten asia on muuten ratkaistu. Muistutuksen kéasittelysséa syntyneet asiakirjat sailytetddn omana
arkistonaan Mehildisen kirjaamossa erillddn muista asiakas- ja potilasasiakirjoista.
Muistutusasiakirjat kasitellaan lainsdadannon ja viranomaismaaraysten mukaisesti.


mailto:kirjaamo@mehilainen.fi
https://www.mehilainen.fi/laatu/potilasyhteyshenkilot-potilasasiavastaavat-ja-sosiaaliasiavastaavat
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2.7 Henkilosto

Kotipalvelu Mehildinen noudattaa toiminnassaan paikallisesti velvoittavia lainsdadantéa ja
viranomaismaarayksia seka Mehildisen yhtidita paikallisesti velvoittavia alan tydehtosopimuksia.

Mehilaisen henkilostopolitiikkaan liittyy vastuullisuusohjelma, jonka mukaisia mittareita raportoidaan
julkisesti huomioiden kaikki Mehildaisen liiketoiminnat ja maantieteelliset alueet. Kotipalvelu
Mehildinen vastaa osaltaan asianmukaisten henkiléstdsuunnitelmien, kuten koulutus-,
yhdenvertaisuus- ja tasa-arvo-suunnitelmien, sekad tydsuojelun toimintaohjelman, laadinnasta ja
toteuttamisesta toiminnassaan paikalliset vaatimukset huomioiden.

Alla on paivayksen mukainen kuvaus seka hallinnon ettéd henkiloston maarastd, mitoituksesta ja
rakenteesta, ammatillinen ja avustava henkildsto ottaen huomioon péaivahoito- ja lastensuojelulain,
sosiaalihuollon ammatillisen henkildstén kelpoisuuslain, valvontaohjelmien saadokset seka
toimintaa alueittain maarittavat tilaajien sopimukset.

Koko yhtidé henkiléstd avustus ja hoitoty6ssa:

Palvelulinja Kouluaste | AMK Ylempi Kokoaikaiset | Osa-aikaiset | Yhteensa
korkea-
koulu
Vammaispalvelut 196 49 97 148 245
Henkilokohtainen 2018 2018
apu
Ikaantyvien 101 306 407
kotihoito
kotihoidon 108 0 103 5 108
tukipalvelut

Koko yhtid henkiléstd hallinnossa:

Palvelulinja Kouluaste | AMK Ylempi Kokoaikaiset | Osa-aikaiset | Yhteensa
korkea-
koulu
Vammaispalvelut | 7 5 13 13
Henkilokohtainen 28 16 4 47 1 48
apu
Ikaantyvien 9 0 13
kotihoito
kotihoidon 4 1 5 0 5
tukipalvelut

Kunkin palvelulinjan kokonaisuudesta vastaa palvelujohtaja. Palvelujohtajat raportoivat Koti ja
hoitajapalveluista vastaavalle Liiketoimintajohtajalle. Palvelulinjassa alueellisista palveluista vastaa
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palvelupaallikkd, jonka tiimissa toimii tiimiesihenkiloita. Tiimiesihenkilot tydskentelevat avustus- ja
hoitohenkiléston  esihenkildina seka asiakkaan palvelusta vastaavina yhteyshenkil6ita.
Tiimiesihenkildiden ty6ta tukevat palveluneuvojat, kenttakoordinaattorit ja tiimivastaavat, joista osa
voi tydskennella ajoittain myos valitttmassa asiakastydssa.

Koti- ja hoitajapalvelujen kaikkien palvelulinjojen tukipalveluissa myynti- ja kehitysjohtaja,
rekrytointipaallikkd tiimeineen, laatu- ja tyosuojelupéaallikké sekd valtakunnallinen péaivystystiimi
vuoden jokaisena paivana virka-ajan ulkopuolella. Liséksi kaytettavissa palvelun tuottamisessa ovat
konsernin tukipalvelut palkanlaskennan, laskutuksen, HR business partnerin, laitteiden ja
ohjelmistojen, tietoturvan ja lakiasioiden osalta.

Avustus- ja hoitohenkiloston maara vaihtelee tuotantom&drien mukaisesti. S&hkoéinen
toiminnanohjausjarjestelmad on henkiléstéresurssien suunnittelun pohjana. Sijaiset pyrimme
I6ytdm&an ensisijaisesti asiakkaalle tutuista sijaisista tai lahetamme sijaiseksi vahintdén asiakkaan
luona tarvittavien tehtavien osaavan henkilon.
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Taman palveluyksikén vastuuhenkildsto ja henkiléstomaara:

Henkil6- Ammatilliset Ikaantyvien Kotihoidon
kohtainen apu vammaispalvelut kotihoito ja tukipalvelut
lapsiperheiden
kotipalvelut
Kotipalvelu
Mehildinen
Helsinki
Palvelu- Juha Hietaniemi | Janina Meriluoto Peppiina Petri Ikonen
paallikko Pohjanoksa Toni
Sandstrom
Max
Gurovitsch
Tiimiesi- Susanna Kappi, Siiri Harkoénen, Jessica Churman | Eemeli
henkild Noora Fasta, Eveliina Rautakoski Koivisto
Mari Nenonen, Niko Stenman
Olivia Lonnroth, Riina
Enna lhanus- Jauhiainen
Anttila
Vastuu- - Joanna Seppala Jonna Paasila, -
sairaanhoitaja Isabella Kukkola
Tiimivastaava / | Pihla Oksala Petra Kaistila lida Laaksonen, -
palveluneuvoja Isabella Kukkola
Avustaja 607 kpl -
Hoiva-avustaja 1 -
Lahihoitaja 20 kpl 32 -
Sairaanhoitaja 4 kpl 7 -
Tuotanto- 9 kpl
tyontekija
Kuljettaja 15 kpl
Siivooja 5 kpl
Erityisosaamin | Viittomakieli Hengityslaiteosaamin | Ikaantyvien -
en Nostolaitteiden en, alle 18-vuotiaiden | kotihoito:
kaytto vaativa ladkehoito, eri | Saattohoito, laaja
Muu apuvéline- kommunikaatio- kielitaito,
osaaminen menetelmat kotisairaanhoito
Kehitys-
vammaisten
asiakkaiden
ohjaaminen

Laaja kielitaito
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Kotipalvelu
Mehildinen
[t&-Uusimaa
Palvelu- Juha Hietaniemi | Janina Meriluoto lida Savikko, Petri Ikonen
paallikkd Peppiina Toni
Pohjanoksa Sandstrom
Max
Gurovitsch
Tiimiesi- Roosa Riski Tanja Hartikainen Heta Kuusela -
henkild
Vastuu- Joanna Seppala Erika Heikkinen -
sairaanhoitaja
Tiimivastaava / Petra Kaistila lida Laaksonen -
palveluneuvoja
Avustaja 44 kpl -
Hoiva-avustaja -
Lahihoitaja 10 kpl 19 -
Sairaanhoitaja 1 kpl 1 -
Tuotanto- -
tyontekija
Kuljettaja 5 kpl
Siivooja -
Erityisosaamin | Viittomakiel -
en Nostolaitteiden
kayttod
Muu apuvaline-
osaaminen
Kehitys-
vammaisten
asiakkaiden
ohjaaminen
Laaja kielitaito
Kotipalvelu
Mehildinen
Keski-
Uusimaa
Palvelu- Weera Halme Janina Meriluoto Liisa Ahonen Petri Ikonen
paallikko Toni
Sandstrom
Max

Gurovitsch
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Tiimiesi- Justiina Anu Kontio, Elina Minna Ylimutka -
henkild Juntunen, Bea Kourula, Jenni
Harkénen Asikainen
Vastuu- Joanna Seppala Soila Pitkanen -
sairaanhoitaja
Tiimivastaava / Petra Kaistila Erika Ylinen, -
palvelu- Susanna Eronen
neuvoja
Avustaja 159kpl - -
Hoiva-avustaja - -
Lahihoitaja 30kpl 26 -
Sairaanhoitaja 4kpl 3 -
Tuotanto- - -
tyontekija
Kuljettaja - 5 kpl
Siivooja - -
Erityisosaamin | Viittomakiel Hengityslaiteosaamin | Kotisairaanhoito -
en Nostolaitteiden en, eri kommunikointi- | Nostolaitteiden
kayttod menetelmaét kayttod
Muu apuvaline- Muu
osaamien apuvalineosaami
Kehitys- en
vammaisten
asiakkaiden
ohjaaminen
Laaja kielitaito
Kotipalvelu
Mehiléinen
Lansi-
Uusimaa
Palvelu- Weera Halme Janina Meriluoto Peppiina Petri Ikonen
paallikko Pohjanoksa Toni
Sandstrém
Max
Gurovitsch

Tiimiesihenkild

Eija Oksanen,
Sirpa Mikkonen,
Minna
Johansson,
Maria Tallroth-
Kamppi, Margit
Noormagi

Elina Kourula,
Eveliina Rautakoski
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Vastuu-
sairaanhoitaja

Joanna Seppala

Tiimivastaava / | Heidi Rekola Sara Hellstrém lida Laaksonen -
palvelu-
neuvoja
Avustaja 298kpl 80kpl -
Hoiva-avustaja 10kpl -
Lahihoitaja 25kpl 20 -
Sairaanhoitaja 6kpl 2 -
Tuotanto- -
tyontekija
Kuljettaja 5 kpl
Siivooja 10kpl 5 kpl
Erityis- Viittomakieli Hengityslaite Nepsy- -
osaaminen Nostolaitteiden osaaminen, eri osaaminen,
kéaytto kommunikaatio tukiviittomien
Muu menetelmaét, alkeet,
apuvalineosaami | autisminkirjon ja lastensuojelun
en kehitysvamma osaaminen,
Kehitysvammaist | asiakkaiden kehitysvamma-
en asiakkaiden ohjaaminen, alle 18- | osaaminen,
ohjaaminen. vuotiaiden vaativa autismi-
Laaja kielitaito. ladkehoito osaaminen,
sairaan lapsen
hoito, laaja
kielitaito
Kotipalvelu
Mehildinen
Vantaa-
Kerava
Palvelu- Juha Hietaniemi | Janina Meriluoto Peppiina Petri Ikonen
paallikko Pohjanoksa Toni
Sandstrém
Max
Gurovitsch
Tiimiesihenkild | Mervi Rannikko Fanni Lahtinen -
Roosa Riski
Vastuu- Joanna Seppala -
sairaanhoitaja
Tiimivastaava / Petra Kaistila lida Laaksonen -
palveluneuvoja
Avustaja 241 kpl -

Hoiva-avustaja
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Lahihoitaja 50kpl 4 -
Sairaanhoitaja 3kpl -
Tuotanto- =
tyontekija
Kuljettaja 5 kpl
Siivooja 5 kpl
Erityis- Viittomakieli Hengityslaite -
osaaminen Nostolaitteiden osaaminen, eri

kayttod kommunikaatio

Muu menetelmat,

apuvalineosaami | autisminkirjon ja

en kehitysvamma

Kehitysvammaist | asiakkaiden

en asiakkaiden ohjaaminen, alle 18-
ohjaaminen vuotiaiden vaativa
Laaja kielitaito ladkehoito

Henkildkunnan erityisosaaminen ja erityispatevyydet

Kunkin palvelulinjan ja palvelupisteen henkildston erityisosaaminen maarittyy pitkalle kulloisenkin
asiakaskunnan ja heidan tarpeidensa mukaan. Erityisosaaminen voi olla esimerkiksi hoitoty6ssa
vaadittavaa naytoilla todennettavaa laiteosaamista hengityshalvauspotilaiden hoitoringeissa,
osaamista autistiasiakkaiden tai kehitysvammaisten asiakkaiden ohjaamisesta tai kielitaitoon tai
vaihtoehtoisiin kommunikointimenetelmiin liittyvaa erityisosaamista.

2.7.1 Rekrytointi

Henkilostostrategia maarittelee ne henkildstéa koskevat asiat, jotka tukevat Kotipalvelu Mehildisen
toiminta-ajatusta ja arvojen mukaista toimintaa. Henkilostbsuunnittelusta ja rekrytointien
toteutuksesta vastaa kukin esimies omien tehtéava- ja vastuualueiden mukaisesti.

Alueellisen palvelupisteen henkildstéresurssien suunnittelun perustana on asiakastarpeen
edellyttdmé& henkilostomaara ja —rakenne. Alueellisen palvelupisteen henkildstoresurssien kaytosta
vastaa alueen tiimiesihenkilo seka paallikko. Tyontekijan valinnan tekee alueen tiimiesihenkild, joka
tuntee asiakkaiden tarpeet. Rekrytoinnin asiantuntijat auttavat tarvittaessa esimerkiksi rekrytoinnin
kohdistamisessa ja tydhaastatteluissa, jolla varmistetaan monipuolinen soveltuvuuden arviointi.
Tybsopimuksen tulostus- ja allekirjoitusluvan myontaa keskitetty henkildéstéhallinto.

Rekrytoimme tehtéaviin parhaiten sopivat osaajat. Tavoitteenamme on tarjota monipuolisesti tehtavia
niin tyduran alussa oleville harjoittelijoille kuin kokeneille pitkén uran tehneille hoitajille.
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Kattavassa rekrytointiprosessissa otetaan huomioon henkilon soveltuvuus erityisesti Kkotiin
tuotettaviin  palveluihin.  Rekrytoinnin  yhteydessad tarkastamme hakijoiden alkuperaiset
tutkintotodistukset sekd selvitimme perusteellisesti hakijan tyokokemuksen, kielitaidon ja
ammattitaidon. Arkistoimme  tyontekijarekisterimme  kopiot  alkuperdisistd  tutkinto- ja
tydtodistuksista. Emme ota palvelukseemme henkil6itd, joilla ei ole esittdd alkuperdisia tyo- ja
koulutodistuksia

Edellytys tydskentelylle on, ettd henkildstd suostuu noudattamaan palvelulle asetettuja Mehildisen
arvoja ja toteuttamaan tyota ohjaavia eettisia periaatteita, joiden avulla toteutuu asiakkaiden oikeus
saada arvostavaa, kunnioittavaa kohtelua.

Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildiden kohdalla tarkastamme sosiaali- -ja
terveydenhuollon ammattihenkildiden rekisteristé (Terhikki tai Suosikki), ettei hoitajalla ole esteita
harjoittaa ammattia. Olemme tarvittaessa yhteydessa myds hakijoiden suosittelijoihin.
Esihenkildmme varmistavat, etta hoitajien osaaminen on aina asiakkaiden hoidontarpeen
edellyttamalla tasolla. Sijaisten osaamisvaatimukset ovat samat kuin pysyvalla henkilostolla. Koko
henkilokunnallamme on my6s riittdvd suomen kielen taito tai asiakkaan tarpeen mukaisesti
asiakkaan aidinkielen tai kayttokielen mukainen kielitaito.

Lasten, ikaantyvien tai vammaisten kanssa tydskentelevien rikostausta selvitetaan lakisaateisesti.

Tydsopimuksen allekirjoittaessaan tyontekija sitoutuu tietosuojaan ja jokaiselta tyontekijalta
edellytetddn erillinen salassapito- ja tietosuojasitoumus ennen kayttajatunnusten myontamista
asiakastietojarjestelmdan tai paasya asiakastietoihin. Sitoumuksen sisdltd kaydaan tyontekijan
kanssa lapi, sen ymmarrettavyyden varmistamiseksi ennen sen allekirjoittamista.

2.7.2 Perehdytys

Kotipalvelu Mehildainen perehdyttaa kaikki tyontekijat kattavasti. Uudet tyontekijat kayvat lapi tarkasti
suunnitellun perehdytysohjelman. Osa ohjelmasta toteutetaan henkilokohtaisena perehdytyksena ja
osa sahkoisind koulutuksina ja tentteind Mehildisen Oppi -koulutusymparistossa. Oppi -
ymparistossa tentitdan pakollisina osioina mm. Mehildisen yleiset toimintaperiaatteet seka
tietosuoja- ja tietoturvakurssit.

Perehdytyksen toteutumista seurataan perehdytyslomakkeen tai Moodle -oppiympéariston
suoritusmerkintéjen avulla. Kun perehdytys on suoritettu, lomake tallennetaan Mehildisen HR-
jarjestelmaan. Uuteen asiakkuuteen liittyvd perehdytys on pakollinen kaikille ko. asiakkuudessa
tyoskenteleville hoitajille ja avustajille. Perehdytys rakennetaan aina huomioiden loppukayttéjien
henkilokohtaiset erityispiirteet ja toiveet seka tilaaja-asiakkaan toimintaan liittyvat maaritykset ja
vaatimukset.

Korkeatasoisen hoidon ja palvelun takaamiseksi koko henkildsté on perehdytetty ja sitoutettu
toimimaan myds ns. hoidon ruohonjuuritason toimintaperiaatteiden mukaisesti. Periaatteet
sisdltavat muun muassa ohjeistuksen asiakkaan ja hanen lahiverkostonsa kunnioittavasta ja
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hienotunteisesta kohtaamisesta, inhimillisyydestd, kiireettomyyden tunteen rakentamisesta
palvelutilanteessa, kuuntelemisen ja vuoropuhelun merkityksestda seka vammaisen ihmisen
elamantilanteeseen liittyvien haasteiden ymmartamisesta.

Hoitajat perehdytetdaan myos ystavélliseen palveluasenteeseen. Naiden periaatteiden tavoitteena
on toimia hoitajien tyokaluna paivittaisessa tydskentelyotteessa ja -asenteessa seka taata osaltaan
kaikkien hoitajien toiminnassa korkea taso. Ystavalliseen palveluasenteeseen liittyvat
palvelustandardit edistdvat sekd henkiléston tyohyvinvointia ettd asiakkaiden ja omaisten
tyytyvaisyytta.

Koko henkildsto perehdytetaan asiakkaan itsemaaradamisoikeuden kunnioittamiseen ja tukemiseen,
sekéd niiden tilanteiden tunnistamiseen ja raportointiin, jossa asiakkaan itsemaardadmisoikeus on
vaarassa. Kotipalvelu Mehildisen henkilostolle on laadittu pakollinen koulutus, joka kohdistuu
nimenomaan kotiin tuotettavien palvelujen asiakkaiden itsemaarddmisoikeuden tukemiseen ja
toteutumiseen.

Palvelulinjoissa, joissa kaytetddn ladkinnallisia laitteita, suoritetaan osana perehdytysta naytailla
todennettava laiteosaamisen passi. Laiteosaamisen perehdytys maarittyy ladkinnallisten laitteiden
riskiluokituksesta seka palvelun luonteesta ja tilaajan sopimuksesta.

Palvelulinjoissa, joissa toteutetaan ladkehoitoa, suoritetaan ladkehoidon osaamiseen tarvittavat,
lainsaadannén ja tilaajan sopimuksen edellyttamat kurssit ja naytot, jotka ovat pakollisia kaikille
ladkehuoltoon osallistuville tydntekijoille. Henkilokohtaisen avun palvelussa tydntekijat suorittavat
tarvittaessa ja tilaajan sopimukseen maaraytyen MiniLOP-kurssin.

Liséksi Mehildisen oppimisympéristdssa on runsaasti vapaaehtoisia koulutuksia mm.
tyoturvallisuuteen ja -hyvinvointiin liittyen sek& Duodecimin kattava sahkoisten kurssien
valikoima. Moodle -oppimisymparistoon, seka perehdytyssivuille on paasy henkildston Intrasta.

2.7.3 Koulutus

Kaikessa Kotipalvelu Mehiléisen viestinnassa ohjataan ja koulutetaan henkilést6d osana arjen tyota.
Henkildston sisainen viestinta tapahtuu saanndllisissa kirjallisissa tiedotteissa, Mehildisen intrassa
sekd kuukausittain  jarjestettavien  henkilokunnan tapaamisten/etatapaamisten  kautta.
Henkilokuntatapaamisten sisadlté koostuu mm. sisdisistd asioista, Kotipalvelu Mehildisen
tiedotteista, asiakaspalautteiden ja Laatuportti -ilmoitusten lapikaynnista, koulutusasioista seka
parannusehdotuksista toiminnan kehittamiseksi. Henkilokunnan palavereista kirjataan muistiot, jotka
talletetaan Kotipalvelu Mehilaisen intranettiin. Sisdista viestintaa tapahtuu sahképostin ja puhelimen
valityksella. Tyo6vuorojarjestelméan valityksella tiedotetaan henkilokuntaa mm.
Jarjestelmapaivityksista.

Kotipalvelu Mehildinen tukee henkildston ammatillista osaamisen kehittymistd. Osaamisen
kehittdminen perustuu asiakaslahtéisen osaamisen vahvistamiseen seka liiketoiminnan tavoitteisiin
ja kaikki henkildston koulutukset pohjautuvat yhteisiin strategisiin tavoitteisiin. Osaamisvaatimuksia
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asettavat mm. asiakkaiden odotukset, uudet tietojarjestelmét, prosessien ja toimintatapojen
muutokset sekd muuttuvat viranomaismaaraykset. Tavoitteena on vastata naihin vaatimuksiin nyt ja
tulevaisuudessa. Vuosikohtaisesti keskeiset osaamisen kehittdmistavoitteet ja painopistealueet
maaritellaan liiketoiminnoittain. Painopistealueet toimivat viitekehyksina palvelulinjojen eri tiimien
omille osaamisen kehittamissuunnitelmille, jotka laaditaan jokaisessa tiimissd vuosittain.
Palvelulinjan  tiimin  suunnitelma kuvaa tarkemmalla tasolla olennaiset osaamisen
kehittamistavoitteet ja -toimenpiteet sisdltden tydssa oppimisen, verkostoissa toimimisen ja
koulutuksen. Mehilaisen henkildston henkilokohtaisista koulutuspdivistda ja osaamisen
kehittdmistavoista sovitaan kehityskeskustelussa, joka pidetadn joko ryhmé- tai henkilékohtaisena
keskusteluna kerran vuodessa, vuoden alussa maaliskuun loppuun mennessa. Tuemme
henkiloston kehittymistd ja kannustamme henkilostéa osallistumaan ammattitaitoaan tukevaan
koulutukseen. Koulutusten lisdksi kannustamme osaamisen jakamiseen, ty6ssad oppimiseen ja
osaamisen kannalta tarkeiden verkostojen rakentamiseen.

Sosiaalihuollon ammattihenkildlaissa saadetdan tyontekijdiden velvollisuudesta yllapitaa
ammatillista osaamistaan ja tyOnantajien velvollisuudesta mahdollistaa tyontekijoiden
taydennyskouluttautuminen. Taydennyskoulutustarpeet kartoitetaan toiminnan alkaessa seka 1-2
kertaa vuodessa kehityskeskusteluiden yhteydessa. Kehityskeskusteluiden yhteydessa tai
viipyméattd sen jalkeen kartoitetaan taydennyskoulutusmahdollisuudet seka laaditaan yhdessa
tyontekijan kanssa aikataulu taydennyskoulutuksen toteuttamiseen. Taydennyskoulutusta voidaan
toteuttaa niin sisdisesti kuin organisaation ulkopuolelta tilaten. Toiminnassa pyrimme myds
taydennyskoulutustarpeiden ja -vaihtoehtojen kartoittamiseen sek& mahdollistamiseen yhdessa
tilaajaosapuolen kanssa.

2.8 Asiakas- ja potilastyohdn osallistuvan henkildston riittdvyyden seuranta

Kunkin palvelulinjan ja alueen henkilostéresurssien suunnittelun perustana on asiakastarpeen
edellyttaméa henkilostomaara ja -rakenne. Henkilostoresurssien kaytosta vastaa palvelun
tiimiesihenkild seké palvelupaallikkd. Tyontekijan valinnan tekee palvelulinjan tiimiesihenkild, joka
tuntee palvelun ja alueen asiakkaiden tarpeet. Rekrytoinnin asiantuntijat auttavat tarvittaessa mm.
tybhaastatteluissa, jolla varmistetaan monipuolinen soveltuvuuden arviointi. Tydsopimuksen
tulostus- ja allekirjoitusluvan myontaa keskitetty henkilostéhallinto.

2.9 Monialainen yhteisty0d ja palvelun koordinointi

Kotipalvelu Mehildinen on maarittanyt palvelun asiakkaalle ja tilaaja-asiakkaalle alueen
yhteyshenkilon, joka vastaa Kotipalvelu Mehildisen palvelutuotannosta ja koordinoi asiakkaan
palvelua. Hallintomme koostuu moniammatillisesta osaamisesta muun muassa terveyden- ja
sairaanhoidon ammattilaisista, sosiaalipalvelujen ammattilaisista ja fysioterapeuteista.

Tuotamme kaikki palvelut saman Mehilainen koti- ja hoitajapalvelujen sateenvarjon alta, jolloin
osaaminen erityisesti palveluvaihtoehtojen rajapinnoissa korostuu. Palvelulinjat konsultoivat toisiaan
niin johto-, paallikké- kuin esihenkilétasolla. Asiakkaiden palvelukokonaisuudessa on valmius



R ’

MEHILAINEN

raataloida asiakaslahtoéisia, uusia palveluratkaisuja, jotka tukevat parhaalla mahdollisella tavalla
asiakkaan kotona parjaamista seka laadukasta, turvallista, oikea-aikaista ja -tasoista hoitoa ja/tai
palvelua.

Toteutamme kunkin asiakkaan palvelukokonaisuuden osalta monialaista yhteisty6td, esimerkiksi
asiakkaan muiden palveluntuottajien ja hyvinvointialueen vastuuhenkildéiden kanssa. Edistamme
vahvaa verkostoitumista siten, ettd asiakkaan palvelu toteutuisi mahdollisimman sujuvasti ja
asiakaslahtoisesti. Verkostoyhteistyota toteutettaessa asiakkaan itsemaaraamisoikeus ja tahdon
kuuleminen ovat tarkeita peruspilareitamme; yhteistyd ei saa rakentua asiakkaan ohi, vaan tulee
toteutua asiakaslahtoisesti.

2.9 Toimitilat ja vélineet

Asiakasty0 tapahtuu asiakkaan kotona tai asumisyksikdssa, jolloin palveluntuottajan toimitiloissa ei
tuoteta asiakkaan hoitoa tai palvelua. Toimitilat kasittavat hallinnon ja/tai henkiloston
toimistokayttoon tarkoitetut tilat.

Palveluntuottajan tyontekijat toimivat Kotipalvelu Mehildiseltda saamiensa ohjeiden mukaisesti
koskien kulkua Kotipalvelu Mehildisen tiloissa etta avainten/kulkukorttien huolellista kasittelya ja
henkilokortin  esilla pitoa. Koko henkildstolla on kaytéssddn sahkdinen henkildkortti
tydvuorosovelluksesta tai fyysinen henkilokortti. Henkildstolla tulee olla valmius esittéad tybnantajan
henkilokortti ja/tai henkilollisyystodistus asiakkaalle asiakasvuoroon savuttaessa. Palveluntuottajan
kunkin palvelun hallinnollinen vastuuhenkild varmistaa, ettd henkildstt on tutustunut palvelunpisteen
pelastus- ja valmiussuunnitelmaan, ja osaa toimia myds asiakkaan luona asiakasturvallisuutta
edistaen.

Tyontekijoiden  tydskentelyolosuhteita  seurataan  vaarojen  Kkartoituksella sekd  tyon
kuormitustekijéiden mittaamisella.

2.9.1 Toimiluvat

Kotipalvelu Mehildisen toimipisteissd ei toteuteta asiakas- tai potilastydta. Toimipisteissa
tydskentelee hallinto ja osin henkilostda, nain ollen erillisia toimilupia ei tarvita.

2.9.2 Paloturvallisuus

Kotipalvelu Mehildisen toimipisteissd ei toteuteta asiakas- tai potilasty6ta. Toimipisteissa
tydskentelee hallinto ja henkilostéa. Paloturvallisuuteen liittyvat tarkastukset tehdaan paikallisen
pelastuslaitoksen toimesta ja jokaisessa Mehildaisen toimipisteessa on pelastuslain 15 8§:n mukainen
pelastussuunnitelma poikkeustilanneohjeistuksineen. Pelastussuunnitelmat on tallennettu
Mehildinen intran kautta I6ytyvaan sahkoiseen jarjestelméan, ja henkildston tulee tutustua
ohjeistukseen ja kuitata oheistus luetuksi.

2.9.3 Valineet


https://mehilainen.pelastussuunnitelma.fi/kirjaudu-sisaan/
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Mehildisessa toteutetaan vastuullista ja avointa hankintapolitikkaa. Toimittajavalintaan vaikuttavat
kunkin  kategorian erityisvaatimukset sek& Mehildaisen yleiset vaatimukset toimittajan
luotettavuudelle, palvelun ja tuotteiden laadulle, ympaéristoasioille, toimitusajoille ja muille
sopimusehdoille.

Vastuullisuuden ja riskienhallinnan varmistamiseksi edellytamme, etté toimittajamme ovat hoitaneet
lainmukaiset velvoitteensa seka sitoutuneet noudattamaan paikallista ja kansainvalista
lainsaadantda omassaan ja alihankkijoidensa toiminnassa. Toimittajien valinnassa pyritdan
huomioimaan my@s, ettd toimittajien toimintamallit tukevat mahdollisimman hyvin Mehilaisen
vastuullisuuspolitikkaa seka energiatehokkuuslain ja -direktiivin vaatimuksia.

Lisaksi Mehilainen edellyttda jokaisen tuotteita tai palveluita tarjoavan yrityksen tayttavan toimittajien
eettisessa toimintaohjeessa (Supplier Code of Conduct) esitetyt vaatimukset ja hankinta seuraa
tdhan dokumenttiin sitoutuneita toimittajia ja nilden maaraa. Toimittajien tulee noudattaa Mehildisen
eettisten ohjeiden lisdksi toimintamaiden paikallisia lakeja, saantja ja ohjeita seka mahdollisia
kansainvalisia lisavaatimuksia.

Vélineiden hankinnassa hyddynnetaan Mehildisen hankintakanavia, jolla varmistetaan hankittavien
valineiden ja tarvikkeiden turvallisuus ja asianmukaisuus. Esimerkiksi vanhoja laitteita ei kayteta,
mikali huoltohistoriaa ja turvallisuutta ei voida varmentaa. Huollot jarjestetaan luotettavan
kumppanin kanssa alueellisesti.

2.10 Laakinnéalliset laitteet

Kotipalvelu Mehilainen yllapitaa laakinnallisten laitteiden rekisteria niiltd osin, kun palvelujen
kaytossa on Kotipalvelu Mehildisen omistamia laakinnallisia laitteita. Kotipalvelu Mehildinen vastaa
omistamistaan laékinnallisista laitteista, niiden rekisterin yllapidosta seké laakinnallisten laitteiden
laitetoimittajan maaraysten mukaisesta huollosta, l&dkinnallisten laitteiden riskiluokittelusta seka
siitd, etta laitteita kayttavilla on tarvittava osaaminen laitteiden kayttoon.

Kotipalvelu Mehildinen vastaa tilaajan tai palvelun jarjestgjan toimintamallien ja -ohjeiden
toteuttamisesta sopimuksen mukaisesti myos tilaajan laakinnallisten laitteiden osalta. Tilaaja vastaa
omistamiensa laékinnallisten laitteiden rekisterin yllapidosta ja huollosta, jollei tilaajan ja Kotipalvelu
Mehilaisen sopimuksessa toisin ilmaista.

2.10.1 Vastuut

Laakinnallisten laitteiden ammattimaisesta kaytostd vastaava henkild on konsernin laatujohtaja.
Toimialoille on liséksi nimetty omat laiteturvallisuudesta vastaavat henkilot. Palvelupisteessa
ladkinnallisten laitteiden vastuut jakautuvat yksikdn esihenkiléiden ja
laiterekisteri/laitevastuuhenkildiden kesken. My6s laékinnallisten laitteiden kayttdjilla on vastuu
laiteturvallisuuden toteutumisesta.

2.10.2 Laakinnallisten laitteiden hankinta ja kayttéonotto
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Mehildisen hankintatiimi tukee valtakunnallisesti yksikdiden toimintaa tarjoamalla hankinta-
asiantuntemusta. Laitehankinnat tehdaan yhteistydssa toimipaikan vastuuhenkilén ja hankinnan
kanssa huomioiden ladkinnalliselle laitteelle asetetut vaatimukset.

Ammattimaisessa kaytossa laakinnalliseen kayttotarkoitukseen kaytettavien laitteiden tulee olla CE-
merkittyja ladkinnallisia laitteita. Liséksi Mehildisen ostamien tuotteiden on oltava laadultaan
kayttotarkoitukseen sopivia seka potilas- ja kayttajaturvallisia.

Laitetoimittajia arvioitaessa tarkistetaan yrityksen kaytannot myods ymparistoasioissa. Toimittajiksi
valitaan yhteiskuntavastuullisia toimijoita, joiden brandi ja toimintamallit voivat tukea ja edistda
Mehilaisen omaa laatu -ja ymparistopolitikkaa. Merkittavimmat toimittajat sitoutuvat lisaksi
Mehildisen toimittajien toimintaohjeisiin. Toimintaohjeiden avulla tehostamme toimittajiin liittyvaa
riskienhallintaa.

Laitteita kayttavat palvelulinjat seuraavat tilattujen laitteiden laatua. Mikali laitteiden laadussa on
reklamoitavaa, reklamointi tapahtuu Mehildisen intrassa olevan sisdisen ohjeistuksen mukaisesti.

Laitteiden kayttoonottotarkastuksessa varmistetaan tilauksen ja toimituksen yhdenmukaisuus.
Kayttoonottotarkastuksessa noudatetaan valmistajan ohjeistuksia. Kayttéonottotarkastuksen
yhteydessa maaritelladan myos laitteen elinkaarenaikainen seuranta valmistajan ohjeistuksien
mukaisesti.

2.10.3 Huollot ja jaljitettavyys

Mehilaisessa kaikki potilaan sairauden diagnosointiin, ehkaisyyn, tarkkailuun, hoitoon tai
lievennykseen valittomasti tai valillisesti kaytettavat laitteet on Kirjattu keskitettyyn séhkoiseen
laiterekisteriin ja laitteiden tunnistetiedot on merkitty lain edellyttamalla tavalla. Keskitetyn
laiterekisterin avulla laitteet ovat jaljitettavissa. Lisaksi laiterekisterissd on ajantasainen tieto
laitteenhuolto-, kalibrointi- ja validointihistoriasta. Myds huoltohistoria paivittyy rekisteriin. Laitteiden
huollot toteutetaan yhteistydkumppaneiden kanssa.

Kotipalvelu Mehildisen asiakkailla voi olla k&ytéssa omia, palvelun jarjestéjan tai palvelun tilaajan
laitteita. Kukin laitteen ammattimainen omistaja vastaa laitteiden huolloista ja jéljitettavyydesta.

Kotipalvelu Mehildisen omien laitteiden osalta kunkin palvelupisteen laitevastuuhenkild vastaa
esihenkilonsd kanssa mm. siitd, ettd laitteet on Kkirjattu ohjeistuksen mukaisesti laiterekisteriin,
huollot, kalibroinnit ja validoinnit on suoritettu valmistajan ohjeistuksen mukaisesti ja dokumentoitu
laiterekisteriin. Laitevastuuhenkild vastaa myo6s laitteiden kayttbohjeiden saatavuudesta ja
ajantasaisuudesta. Kun laite poistetaan kaytostd, laitevastuuhenkild vastaa laitteen poistosta
ohjeistuksen mukaisesti.

2.10.4 Osaamisen varmistaminen
Henkilostd, jotka laakinnallisia laitteita kayttdvat, saavat perehdytyksen laiteturvallisuuteen ja

laitteiden kayttoon. Esihenkil® vastaa siitd, ettd henkilosto on saanut perehdytyksen niihin laitteisiin,
joita ty6tehtavissaan kayttavat.
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Tyontekijan tulee perehdytyksen jalkeen:

e Tuntea valmistajan maarittdma kayttotarkoitus laitteelle
Tunnistaa laitteen asettamat vaatimukset kayttdymparistolle
Tuntea laitteen kayttdon liittyvat vasta-aiheet, riskit ja riskien ennaltaehkaisy
Tunnistaa laitteeseen liittyvat vaaratilanteet ja toimintaohjeet vaaratilanteen sattuessa
Hallita laitteen kaytto kayttbohjeita noudattaen

Henkilostolla on vastuu ilmoittaa, jos kokee osaamisessaan olevan puutteita perehdytyksesta
huolimatta. Henkildston tulee myos itse huolehtia osaamisensa yllapitamisesta.

2.10.5 Vaaratilanteet

Vaaratilanneilmoitusmenettely on olennainen laiteturvallisuutta edistava tekija ja sen tarkoituksena
on mahdollistaa nopea ja tehokas reagointi laitteisiin liittyviin ongelmiin. Henkildstdé on ohjeistettu
tekemaan laitteisiin liittyvista lahelta piti- tai haittatapahtumista ilmoituksen Mehildisen sisdiseen
poikkeamajarjestelmdan, Laatuporttiin. Tehdyista laitteisiin liittyvistd vaaratilanneilmoituksista tulee
ilmoitus tapahtumayksikk66n seka Mehildisen laiteturvallisuuden ohjausryhmalle.

Kotipalvelu Mehildisen palvelujen piirissa olevilla asiakkailla voi olla myds omia tai palvelun
jarjestgjan laakinnallisia laitteita. Naitd asiakasryhmid ovat esimerkiksi henkilokohtaisen avun
asiakkaat tai vammaispalvelun Kkotihoitoringit. Henkiloston tulee tehda poikkeamailmoitus
ladkinnalliseen laitteeseen liittyvasta laheltd piti -tilanteesta tai haittatapahtumasta, vaikka
Kotipalvelu Mehildinen ei omistaisikaan laitetta. Poikkeamailmoitus tehd&an jokaisesta
laakinnallisen laitteen poikkeamasta. Kun poikkeamakasittelijan tietoon tulee laakinnalliseen
laitteeseen liittyva poikkeama, arvioidaan poikkeaman vakavuuden perusteella, ohjataanko
asiakasta hankkimaan uusi, turvallinen laite tai ollaanko poikkeamasta yhteydessa myos palvelua
tilaavaan tahoon, mikéli laite ei ole asiakkaan eik& palveluntuottajan.

Vaaratilannetta kasiteltdessa maaritetdan ilmoitukseen tapahtuman juurisyy, riskitaso seka
aiheutunut haitta. Samanlaisen tapahtuman uudelleen ehkaisemiseksi maaritellaan ja vastuutetaan
tehtavat toimenpiteet. Vaaratilanteet ilmoitetaan lain edellyttamalla aikataululla ja tavalla myds
laitevalmistajalle, Fimeaan ja/tai Sateilyturvakeskukseen.

2.11 Tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Tietoturva ja potilastietojen turvallisuus seka luottamuksellisuus ovat Mehildisen toiminnan kriittinen
perusta, jonka eteen yhti6 tekee kaikkensa. Mehildisen tietoturva on rakennettu mahdollisimman
korkeaksi esimerkiksi verkkoyhteyksien, salauksien, kayttgjatunnistuksen, sovellusten seka
osaamisen osalta. Kaytéssa on lukuisia menetelmid, jotka varmistavat yhtion korkeaa tietoturvaa.
Mehildisen tietoturvasuunnitelma on laadittu asiakastietolain (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakastietojen kasittelysta 703/2023) ja Terveyden- ja hyvinvoinnin laitoksen maarayksen 3/2024
mukaisesti. Suunnitelma kokoaa yhteen asiakastietolaissa vaaditut omavalvonnan kohteelta
edellytettavat selvitykset ja vaatimukset.

Mehildisen tietoturvasuunnitelma on sdadosten mukaisesti sisdiseen kayttéon tarkoitettu asiakirja.
Mikali tietoturvasuunnitelma on tarpeen jakaa viranomaiselle tai yhteistydtaholle, varmistetaan
luovutus tietosuojavastaavalta.


https://mehilainen.sharepoint.com/sites/laadunhallinta/SitePages/Laitteisiin-liittyv%C3%A4st%C3%A4-vaaratilanteesta-ilmoittaminen.aspx
https://mehilainen.sharepoint.com/sites/laadunhallinta/SitePages/Laitteisiin-liittyv%C3%A4st%C3%A4-vaaratilanteesta-ilmoittaminen.aspx
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Kotipalvelu Mehildisen potilastietojarjestelmat ovat valtakunnallisessa jarjestelmarekisterissa, jollei
kyseessa ole palvelun jarjestajan tai muun tilaajan Kotipalvelu Mehildisen kaytt6én osoittama
potilastietojarjestelma. Yritys vastaa osaltaan siitd, etta tietojarjestelmia ja laitteita kayttava
henkil6std perehtyy kaytdssa oleviin tietojarjestelmiin.

2.12 Laakehoitosuunnitelma

Mehildisen turvallisen laakehoidon toteuttamisen periaatteet, vastuut ja osaamisvaatimukset on
kuvattu Mehildaisen laékehoitosuunnitelmaan. Valtakunnallisten linjausten pohjalta on laadittu
Kotipalvelu Mehilaiseen palvelulinjakohtainen seka tarvittaessa alueellinen laédkehoitosuunnitelma,
johon on kuvattu lddkehoidon vastuut, tehtavat, tunnistetut riskit ja niiden hallitsemiseksi
suunnitellut/toteutetut toimenpiteet kussakin toimipisteessa.

Toimipisteen ladkehoitovastaaviksi nimitetyt terveydenhuollon ammattihenkilét (sairaanhoitaja,
terveydenhoitaja, katilo) vastaavat toimipisteensd tai yksikkénsa laakehuollosta yhteistydssa
vastuulaakarin kanssa.

Laakehoidon osaamisen varmistamiseksi Mehildinen on mukana valtakunnallisessa LOVe-
verkostossa, jonka tavoitteena on laakehoidon osaamisen tason varmistaminen ja
potilasturvallisuuden lisdaminen. Mehildisessa laédkehoitoon osallistuvat tyontekijat suorittavat
laékehoitoon tarvittavat luvat palvelulinjan ja alueellisten palvelupisteiden ladkehoitosuunnitelmien
maarittelemalla tavalla. Ladkehoidon lupa sisaltda aina hyvaksytysti suoritetut tentit ja naytét seka
perehtymisen alueellisen palvelupisteen ladkehoitosuunnitelmaan ja toimintatapoihin. Ladkehoidon
luvat uusitaan viiden vuoden vélein seké aina pitkien, yli vuoden poissaolojen jalkeen. Laakehoidon
taydennyskoulutusta jarjestetaén tarpeen mukaan.

Henkilostolla on tiedossaan ladakehoidon poikkeamatilanteita koskevat ohjeistukset. Laakehoitoon
osallistuva henkilosto tekee ladkkeiden, rokotteiden ja verivalmisteiden kayttoon liittyvista epaillyista
haittavaikutuksista ilmoitukset Fimealle tai Veripalveluun.

Kotipalvelu Mehildisen alueellisissa palvelupisteissa ladkehoidosta vastaavat ladkehoidosta
vastaava sairaanhoitaja ja Mehildinen Julkisten Terveyspalveluiden vastaava l&aékari, jotka
perehdyttavat yrityksen vastuuhenkilon ja yrityksen mahdollisen muun henkilokunnan taman
toiminnan edellyttdmalla tasolla Mehildisen ladkehoitoon. Yrityksen lukuun toimivat henkil6t
vastaavat antamansa la&kehoidon toteuttamisesta.

Kotipalvelu Mehilaisella on lisdksi Henkilokohtaisen avun ladkehoitosuunnitelma, jossa linjataan
mita tarkoittaa asiakkaan avustaminen ladkehoidon toteuttamisessa ilman, ettd avustava henkilé on
ladkeluvallinen, itsendisesti lddkehoitoa toteuttava tyontekija. Henkilokohtaisen avun palvelussa
asiakas vastaa laékehoidon toteuttamisesta itse, ja avustaja voi erillisen ohjeen mukaisesti avustaa
ladkehoidon toteuttamisessa. Henkilokohtaisen avun palvelussa henkilosto voi palvelun jarjestajan
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osoittamasta tarpeesta ja yhteisestd sopimuksesta suorittaa MiniLOP Potilas-, ladke- tai
antoreittikohtaisen ladkehoidon osaamisen.

2.13 Asiakas ja potilastietojen kirjaaminen, kasittely seké tietosuoja

Mehildinen kasittelee asiakkaiden henkilttietoja huolellisesti pitden huolta vastuullisena sosiaali- ja
terveydenhuoltoalan toimijana tietosuojaan liittyvistd  velvollisuuksistaan. Noudatamme
toiminnassamme  EU:n  yleistd  tietosuoja-asetusta, sosiaali- ja  terveydenhuollon
erityislainsaadantéd, muuta voimassa olevaa ja Mehildaisen toimintaan sovellettavaa lainsaadantoa
seka viranomaisten ohjeistuksia henkil6tietojen kasittelysta. Lisaksi kiinnitdamme erityistd huomiota
henkilttietojen huolelliseen ja tietoturvalliseen kasittelyyn sek& noudatamme ja kehitamme toimialan
yleisia hyvia tietosuojakaytantoja. Lisatietoa: https://www.mehilainen.fi/rekisteriselosteet

Kotipalvelu Mehildisen toiminnassa kasitellddn seké terveydenhuollon ettd sosiaalihuollon
asiakastietoja (potilastiedot ja sosiaalihuollon asiakastiedot). Niiden lisaksi toiminnassa voidaan
kasitella myds muita asiointiin liittyvia henkilttietoja.

Potilastietoja kasitellaan ensisijaisesti hoidon toteuttamiseen, jarjestdmiseen, suunnitteluun,
seurantaan ja muihin potilasasiakirjoja ja -tietoja sdantelevan lainsaadannon mukaisiin tarkoituksiin.
Liséksi potilastietoja voidaan kayttaa esimerkiksi tietojohtamiseen, toiminnan kehittamiseen,
seurantaan, tilastointiin seké& tutkimustarkoituksiin sovellettavan tietosuojasdantelyn mukaisesti.
Potilastietojen kasittelyperusteena on ensisijaisesti potilastietojen k&sittelya saanteleva
lainsaadanto tai joissain tilanteissa potilaan suostumus.

Liséatietoa: https://www.mehilainen.fi/tietosuojaselosteet/mehilaisen-potilastietojen-tietosuojaseloste

Asiakastietoja, jotka eivat koske asiakkaan terveydentilaa, kasittelemme muun muassa
asiakkuuden, asiakaspalvelun ja asiakastyytyvaisyyden hoitamisen, seurannan ja kehittdmisen
tarkoituksiin. Asiakastietojen kasittelyn ensisijaisena perusteena on Mehildisen ja asiakkaan valinen
sopimussuhde tai Mehiléaisen oikeutettu etu. Mikali tallaisia tietoja kasitelladn yhdessa potilastietojen
tai sosiaalihuollon asiakastietojen kanssa, kasittely perustuu paasaantdisesti sovellettavaan
lainsdadantoon.

Liséatietoa: https://www.mehilainen.fi/tietosuojaselosteet/mehilaisen-asiakasrekisterin-
tietosuojaseloste

Sosiaalihuollon asiakastietoja kasitelladn erityisesti asiakkaan hoidon suunnitteluun,
toteutukseen, jarjestamiseen, seurantaan, valvontaan ja arviointiin sek& muihin sosiaalihuoltoon
liittyvan lainsaadannon mukaisiin kayttotarkoituksiin.

Lisatietoa:  https://www.mehilainen.fi/tietosuojaselosteet/mehilaisen-hoiva-ja-sosiaalipalveluiden-
tietosuojaseloste

Kotipalvelu Mehildisen tuottaa julkisesti rahoitettuja sosiaali- ja terveyspalveluita, jolloin
rekisterinpitajana toimii paasaantoisesti julkinen tilaaja, esimerkiksi hyvinvointialue, ja henkilttietojen
kasittelystd informoi talléin julkinen tilaaja omissa tietosuojaselosteissaan/-kaytannoissaan.


https://www.mehilainen.fi/rekisteriselosteet
https://www.mehilainen.fi/tietosuojaselosteet/mehilaisen-potilastietojen-tietosuojaseloste
https://www.mehilainen.fi/tietosuojaselosteet/mehilaisen-asiakasrekisterin-tietosuojaseloste
https://www.mehilainen.fi/tietosuojaselosteet/mehilaisen-asiakasrekisterin-tietosuojaseloste
https://www.mehilainen.fi/tietosuojaselosteet/mehilaisen-hoiva-ja-sosiaalipalveluiden-tietosuojaseloste
https://www.mehilainen.fi/tietosuojaselosteet/mehilaisen-hoiva-ja-sosiaalipalveluiden-tietosuojaseloste
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2.13.1 Palveluiden toteuttamissuunnitelma

Vammaispalvelulain mukainen palveluiden toteuttamissuunnitelma on asiakirja, joka laaditaan
vammaiselle henkilélle hanen tarvitsemiensa palveluiden jarjestdmiseksi. Suunnitelma sisaltaa
yksityiskohtaisen kuvauksen siitd, millaisia palveluita henkil6 tarvitsee, miten ne toteutetaan, ja kuka
vastaa niiden jarjestamisesta.

Suunnitelman laatiminen on osa vammaispalvelulain mukaista palveluprosessia, ja sen
tarkoituksena on varmistaa, ettd vammaisen henkilon tarpeet otetaan huomioon ja ettd hén saa
tarvitsemansa tuen ja palvelut. Suunnitelma laaditaan yhteistydssa palveluiden saajan tai hanen
omaisen/laheisen kanssa.

Suunnitelma voi sisaltda esimerkiksi seuraavia osia:

Henkilon tarpeiden arviointi: Selvitetdan, millaisia erityistarpeita henkildlla on ja millaisia palveluita
han tarvitsee.

Palveluiden kuvaus: Maaritellaan, millaisia palveluita henkildlle tarjotaan, kuten henkilokohtainen
apu, kuljetuspalvelut, asumispalvelut tai kuntoutus.

Toteuttamisen aikataulu: Laaditaan aikataulu palveluiden toteuttamiselle ja seurannalle.
Vastuutahot: Maaritellaén, kuka vastaa palveluiden jarjestamisesta ja toteuttamisesta.

Seuranta ja arviointi: Suunnitellaan, miten palveluiden toteutumista seurataan ja arvioidaan, jotta
voidaan varmistaa niiden tehokkuus ja tarkoituksenmukaisuus.

Palveluiden toteuttamissuunnitelma on tarkea tytkalu vammaispalveluiden jarjestamisessa, ja sen
laatiminen edellyttéda yhteisty6td vammaisen henkilén, hanen laheistensa ja eri palveluntarjoajien
valilla.

2.13.2 Kirjaaminen

Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkilon ja palvelun antamiseen osallistuvan avustavan
henkilon tulee kirjata asiakasasiakirjoihin asiakkaan palvelun ja potilaan hoidon jarjestamisen,
suunnittelun, toteuttamisen, seurannan ja valvonnan turvaamiseksi tarpeelliset ja riittavat tiedot.
(Asiakastietolaki 17 8). Palveluntuottajan velvollisuus kirjata sosiaalihuollon asiakastietoja alkaa, kun
palveluntuottaja on saanut tiedon henkilon palveluntarpeesta tai ryhtynyt toteuttamaan
sosiaalipalvelua (Asiakastietolaki 37.1 8). Ammattihenkil6ité koskee kirjaamisvelvoite kaikissa hoito-
tai palveluprosessin vaiheissa. Asiakirjamerkinnat tulee tehda viivytyksetta.

Asiakastietojen kirjaaminen on valttamatonta paatésten, suunnitelmien ja arviointien tekemiseksi.
Laadukas kirjaaminen ja lainmukainen kasittely ovat tarkeitd osia hyvan palvelun tarjpamisessa
asiakkaille. Asiakirjoissa kaytetdaan selkedd ja ymmarrettdvdda suomen Kkieltd. Kotipalvelu
Mehildisessa kirjataan aina kunkin palvelun edellyttdmat, lainmukaiset, l&pinakyvat ja tdsmalliset
tiedot. Asiakkaan hoidon taustalla oleva palvelusopimus maarittdéa myos mita kunkin asiakkaan
tietoihin kirjataan. Kirjaamisen avulla asiakkaan tuen tarpeet ja tydskentelyn tavoitteet tdsmentyvét
sekéd arvioidaan asiakkaan palvelun vaikuttavuutta. Asiakkaan palvelutarpeen arviointi perustuu
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asiakkaan palvelun kirjauksiin. Esimerkiksi paivittaiskirjaaminen toimii pohjana RAI- ja vali- ja
loppuarvioihin. Kotipalvelu Mehildinen kayttdd kirjaamiseen potilastietojarjestelma Domacarea,
jonka toimittaa Invian.

Hoitajapalveluissa (kotihoito, ammatilliset vammaispalvelut, lapsiperhepalvelut) jokainen tydntekija
perehdytetaan tydsuhteen alussa kaytossa olevaan jarjestelmdan, johon palvelun toteutumista
kirjataan. Perehdytyksen aikana ohjataan perehtyjaa myos kirjaamisen osalta. Kirjaaminen tapahtuu
kdynnin aikana tai ka&ynnin paatteeksi asiakkaan kotona, yhdessa asiakkaan kanssa. Kun
asiakastietoja kirjataan yhdesséd asiakkaan kanssa, voidaan samalla keskustella asiakirjoihin
kirjattavista asioista seka siita, milla tavalla asioita sanoitetaan tai kuvataan asiakirjoihin. Keskustelu
lisda luottamusta ja tuo esille esimerkiksi sen, mita tyontekija pitéa tilanteessa merkittdvana. Asiakas
voi oikaista virheellisia tulkintoja keskustelun aikana. Tyontekijan ja asiakkaan mahdollisesti erilaiset
nakemykset voidaan myds kirjata asiakasasiakirjoihin.

Henkilokohtaisen avun palvelussa asiakkaan palvelun kaynnistyessa tehdaan palvelun
toteuttamissuunnitelma, yhdessa palvelua myodntavan viranomaisen ja asiakkaan kanssa.
Toteuttamissuunnitelmassa huomioidaan seké palvelua mydntdneen viranomaisen antamat tiedot
palvelun toteuttamisen tavoitteista, ettda asiakkaan oma ndkemys palvelun toteuttamisesta ja
tarpeista. Asiakkaalla on oikeus tarkistaa hanesta kirjatut, tyontekijdille nakyvat asiakastiedot.
Asiakas voi myoOs kieltda tietojensa luovuttamisen palveluntuottajalle. Hallinnon yhteyshenkil®
vastaa asiakastietojen paivittamisesta viipymatta tietojen muuttuessa. Kirjaamisessa noudatetaan
tietojen minimoinnin periaatetta siten, etta asiakkaan yksityisyyden suoja ei vaarannu ja hénen
itsemaaradmisoikeutensa toteutuu silloinkin, kun h&n tarvitsee toisen henkilon apua.
Henkilokohtaisen avun asiakkaan palvelusta kirjataan tieto avustustuntien ajankohdasta, jotta
palvelunjarjestaja voi todentaa, etta palvelua on annettu sopimuksen mukaan.

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukaan sosiaalihuollon tukipalvelut ovat sosiaalipalveluja. Sosiaali-
ja terveydenhuollon valvonnasta annettu laki (741/2023) seka asiakastietolaissa saadetty
kirjaamisvelvollisuus koskee sosiaalihuollon tukipalvelujen tuottajia. Kotipalvelu Mehildinen kirjaa
asiakkaan palvelua kaynnistettdessa lahtotiedot sekéa toteuttamissuunnitelman. Mikali asiakkaan
palvelun puitteissa havaitaan esimerkiksi asiakkaan heikentynyt toimintakyky, henkilostd on
ohjeistettu ilmoittamaan valvontalain nojalla asiasta palvelun vastuuhenkiléille, joiden velvoite on
ilmoittaa palvelun jarjestajalle asiakkaan muuttuneesta tilanteesta, toimintakyvysta ja epakohdasta
tai epakohdan uhkasta asiakkaan palvelussa. Epdkohta voi olla vaikkapa asiakkaan riittAmaton
palvelu tai muuttunut palveluntarve suhteessa asiakkaan toimintakykyyn. Kotipalvelu Mehildisen
tuottamista sosiaalihuollon tukipalveluista, ateria-, kauppa- ja siivouspalveluista kirjataan tieto
palvelukayntien ajankohdasta, jotta palvelunjarjestdja voi todentaa, ettd palvelua on annettu
sopimuksen mukaan.

2.13.3 Kirjausten luovuttaminen
Asiakkaalla ja sosiaalihuollon ammattihenkilolld on oikeus saada kirjaukset asiakkaan palvelun

toteutumisesta. Asiakas voi tutustua asiakkuudestaan kertyvaén tietoon. Kotipalvelu Mehilainen ei
luovuta asiakkaan palvelun kirjauksia suoraan asiakkaalle palveluissa, joissa asiakkaan hoidosta ja
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huolenpidosta tehddan paivittaiskirjaus. Asiakkaan tulee esittdd pyynto kirjausten luovuttamisesta
palvelua jarjestavélle hyvinvointialueelle. Kotipalvelu Mehildinen luovuttaa tiedot hyvinvointialueen
pyynnosta ja hyvinvointialueen kautta. Suullisesti tehtéavia tiedusteluja koskien asiakas tunnistetaan
puhelimessa. Tietoja esimerkiksi asiakkaan voinnista tai palvelun toteutumisesta voidaan luovuttaa
puhelimitse vain asiakkaan erikseen ilmoittamalle yhteyshenkilélle. Puhelimessa tapahtuvaa
palvelua koskien hallinnon tulee tunnistaa soittaja puhelun aikana. Kirjauksia ei koskaan luovuteta
puhelimessa tapahtuneen pyynnon perusteella.

Hyvinvointialueiden yhteystiedot asiakaskirjausten luovutuspyynnéissa

(Tarkista hyvinvointialueen internetsivuilta kayntiasioinnin ajantasaiset aukioloajat)

Kirjaamo avoinna arkisin klo 9.00-15.00 p. 09 310 13700,

Asiakirjapyynnot ma—pe klo 9.00-11.00 p. 09 310 36391

Helsinki helsinki.kirjaamo@hel.fi

kirjaamo@vakehyva.fi, Postiosoite: Vantaan ja Keravan hyvinvointialue, Kirjaamo,
Vantaan ja Keravan HVA | PL 1000, 01301 VANTAA

Kirjaamo avoinna arkisin klo 9-15

Osoite: Mannerheiminkatu 20 K, 3. krs, 06100 Porvoo kirjaamo@itauusimaa.fi
Ita&-Uudenmaan HVA Turvapostin linkki nettisivuilla

Avoinna arkisin klo 9-15, p. 050 497 4988, Postiosoite: Keusote Kirjaamo, PL 46,
Keski-Uudenmaan HVA 05801 Hyvinkaa, kirjaamo.hva@keusote.fi Turvapostin linkki nettisivuilla
Avoinna arkisin klo 9-15 p. 029 151 2000 kirjaamo@luvn.fi

PL 33, 02033, Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue

Lansi-Uudenmaan HVA Tekniikantie 15, 02150 Espoo

2.13.4 Tietosuojan ja -turvan perehdyttdminen seké vastuuhenkil6t

Yrityksen asiakas- ja potilasasiakirjat tehdaan ja sailytetdan Kotipalvelu Mehildisen sahkoisissa
jarjestelmissd. Mehildinen edellyttda taman vuoksi yrityksen henkilostoltd sitoutumista
tietosuojakaytantoihin ja samalla kun Kotipalvelu Mehildinen perehdyttdd yrityksen tydntekijan
kaytdssa oleviin asiakas- ja potilastietojarjestelmiin, perehdytetadn tietosuoja- ja tietoturva-asioihin.
Kaikkien Mehilaisessa tyoskentelevien tulee suorittaa tietosuoja/turva -verkkokurssi osana
perehdytysohjelmaa. Mehildisen intranetissd on henkildstolle tarkempia ohjeita potilastietojen
salassapitoon, kasittelyyn ja luovuttamiseen. Kotipalvelu Mehildisen osalta on erityisella tavalla
huomioitu tietosuojaan liittyva perehdytys ottaen huomioon tydskentelyn asiakkaiden kodeissa.

Kukin palvelulinjan vastuuhenkil® toimii asiakastietojen kasittelysta ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta
vastaavana johtajana. Lisatietoa kunkin alueellisen palvelupisteen kaytannosta asiakas saa hanelle
maaritellyltd yhteyshenkilolta.

Tietosuoja-asioita kdydaan lapi seka yleisessd perehdytyksessa seka asiakaskirjausjarjestelman
koulutuksessa. Tietosuojan toteutumista seurataan osana paivittistda johtamista (esim.
tietokoneiden lukitus, tietojen arkistointi), vaarinkaytésta epadillessa voidaan tarkistaa tietojen
kayttdon osallistuneet henkilét jarjestelman lokitiedoista. Tarvittavat lupalomakkeet allekirjoitetaan


mailto:helsinki.kirjaamo@hel.fi
mailto:kirjaamo@vakehyva.fi
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ja arkistoidaan palveluyksikdssa. Toiminnanohjausjarjestelmén tunnukset poistetaan lopettaneilta
tyontekijoilta.

Sahkoisesti kasiteltaviin tietoihin on péasy vain siihen oikeutetun tydntekijan henkilokohtaisella
kayttajatunnuksella ja salasanalla. Asiakastietojen kayttda valvotaan lokitietoja seuraamalla.

Mehildisen tietosuojavastaavana toimii Kim Klemetti (tietosuoja@mehilainen.fi, vaihde 010 414
0112).

2.14 Palautteen ja poikkeamien kerdaminen, kasittely ja huomioiminen toiminnan

kehityksessa

Asiakkaiden ja potilaiden kokemus hoidosta ja palvelusta on merkittava osa Kotipalvelu Mehildisen
asiakas- ja potilasturvallisuuden edistamista ja palveluiden kehittamistéa. Asiakkaiden ja potilaiden
sekéd heiddn omaistensa kokemuksista syntynyt tieto auttaa tunnistamaan turvallisuuden kannalta
tarkeita kehittamiskohteita.

Henkildston tydtyytyvaisyytta kartoitetaan kohdennetuilla saanndllisilla pulssikyselyilla ja laajemmilla
vuosittaisilla kyselyilla. Vuosittaisen henkildstokyselyn perusteella mm. laaditaan jokaiseen
palvelupisteeseen tydyhteistn kehityssuunnitelma, jonka toteutumista seurataan saanndllisesti.

2.14.1 Ssdanndéllisesti kerattava palaute

Kotipalvelu  Mehildginen tekee palvelulinjoittain  saanndllisesti  1-4 kertaa vuodessa
asiakaspalautekyselyn. Kysely voidaan tehda myos yhteistydssa esimerkiksi hyvinvointialueen tai
Terveyden- ja hyvinvoinninlaitoksen kanssa.

2.14.2 Palaute ja reklamaatiot

Kotipalvelu Mehildinen on maarittdnyt palvelun asiakkaalle ja tilaaja-asiakkaalle alueen
yhteyshenkilon, joka vastaa Kotipalvelu Mehilédisen palvelutuotannosta ja ottaa vastaan mahdolliset
reklamaatiot yhtioén reklamaatioprosessin mukaisesti.

Kotipalvelu Mehildisessd asiakaspalautteen ensisijainen palautekanava on Mehildisen
verkkosivujen  sahkdinen  palautelomake:  https://www.mehilainen.fi/anna-meille-palautetta.
Asiakkaat voivat antaa palautetta myds sdhkopostitse, postitse tai puhelimitse. Nama muuta kautta
tulleet palautteet kirjataan samaan jarjestelmaan verkkosivuilta saatujen palautteiden kanssa.

Kiireellisen palautteen voi antaa puhelimitse paivystyspuhelimeen 0103211320 my6s virka-ajan
ulkopuolella, klo 06.00-23.00 vuoden jokaisena paivana. Jokaisen yhteyshenkilon puhelinnumero
kdaantyy paivystysaikana paivystajalle. Palautteet ja reklamaatiot tulee ensisijaisesti antaa


mailto:tietosuoja@mehilainen.fi
https://www.mehilainen.fi/anna-meille-palautetta
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kirjallisesti, mutta tarvittaessa suullinen reklamaatio voidaan Kkirjata Kotipalvelu Mehildisen
toimesta.

Reklamaatio (asiakkaan toimittama ja/tai yhteyshenkilén kirjaama) ja Kotipalvelu Mehildisen
kirjallinen  vastaus raportoidaan Mehildisen kayttamaan Laatuportti poikkeama- ja
asiakaspalautejarjestelmdan. Vastaanotetusta reklamaatiosta ja Kotipalvelu Mehildisen
vastauksesta tehdéén sovitun mukaan ilmoitus myos tilaaja-asiakkaan yhteyshenkilélle.

Kotipalvelu Mehildaisen asiakkailla, potilailla ja omaisilla on mahdollista tehda myo6s
poikkeamailmoitus, mikali hoidossa tai palvelussa on tapahtunut tai oli Iahella tapahtua vaaratilanne.
Vaaratilanneilmoituksen voi tehda nimellda tai nimettémana. Vaaratilanneilmoituslomake |6ytyy
Mehilaisen verkkosivuilta: https://www.mehilainen.fi/anna-meille-palautetta

2.14.3 Poikkeamat ja raportointi

Koko Mehilaisen konsernissa seka Kotipalvelu Mehildisessa raportoidaan ja seurataan poikkeamia.
Poikkeamat ovat lahelta piti —tilanteita ja tapahtuneita vaaratilanteita

Poikkeamatyyppeja on:

e Tyoéturvallisuus ja tyOdsuojelu —poikkeama Tyontekijdlle tapahtuu l&helta piti- tai
vaaratilanne tydvuorossa tai tydmatkalla

e Asiakasturvallisuus —poikkeama Asiakkaalle tapahtuu lahelta piti- tai vaaratilanne

o Tietosuoja —poikkeama Tietosuojan alaista tietoa vaarantuu tai vuotaa vaaralle taholle

e Ymparistopoikkeama Ympadristdlle aiheutuu riskia tai ympéristdssda on jotakin, joka
aiheuttaa riskia

Kaikki edella mainitut poikkeamat raportoidaan Laatuporttiin. Poikkeama ohjautuu alueen
palvelupaallikdlle ja muille palvelulinjan maarittamille kasittelijoille, seka palvelujohtajalle, jotka
kayvat poikkeamat lapi tydyhteison kanssa. Kaikki ilmoitukset kasitelladn ja ne ovat tarkea osa
asukas-, potilas-, tieto- ja henkildturvallisuuden seurantaa ja kehittamista. Tyontekijoiden tulee tehda
Poikkeama-ilmoitus havaitessaan haittatilanteen tai lahelta piti -tilanteen.

Tapahtuneista poikkeamaraporteista nostetaan kehityskohteita, joita ovat esimerkiksi
perehdytyksen kehittaminen, omavalvonnan tarkastusvartit ja taydennyskoulutusten rakentaminen.

Toiminnankehityslomake

Laatuportissa on toiminnankehityslomake sisaisten palautteiden ja toiminnan kehitysehdotusten
kasittelyyn. Kehitysehdotukset voivat liittyd esimerkiksi omaan ty6hon, tyOympéaristoon.
Kehityslomakkeen péaédsee tayttamaan henkiléston intrasta. Kaikki ehdotukset ja palautteet

kasitellaan koordinoidusti laadunhallintaorganisaation toimesta.

Henkilttietojen tietoturvaloukkauksia koskevat ilmoitukset ja jatkotoimenpiteet


https://www.mehilainen.fi/anna-meille-palautetta
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Potilas-, asiakas- tai henkil6tietojen tietosuojaa koskevat tilanteet tulee raportoida viipymatta, jotta
mahdollinen lisavahinko voidaan minimoida. Tyypillisin henkildtietoja koskeva tietoturvaloukkaus
koskee tilannetta, jossa henkildtietoja on péaatynyt sivullisen henkilén haltuun tai tietoon.
Henkildtietoja koskevat loukkaukset raportoidaan Laatuporttin, ja palvelulinjassa ja/tai
palveluyksikdssa ryhdytaan valittomasti jatkotoimenpiteisiin. Tietoturvaloukkaukset tulee selvittaa ja
raportoida valittomasti, viimeistddn samana paivana asian tultua ilmi.

Vaarinkaytosten ja epdkohtien ilmoittaminen

Vaarinkaytosten ja epakohtien ilmoittaminen on tarkoitettu toimintaperiaatteiden vastaisen toiminnan
tai muun vakavan vaarinkaytoksen tai epakohdan raportoimiseen. Kanavan kautta tulleet ilmoitukset
kasitellaan Mehilaisen riskienhallintatiimissa.

Tyontekijoilla on paésy Laatuportin sivuille henkildstén Intrasta. Useissa palvelupisteissa on liséksi
kaytossa myds QR-koodilla ohjaus suoraan poikkeamailmoitukseen.

2.14.4 Palautteiden ja poikkeamien kasittely

Sahkoisten  palautekanavien  kautta  tulevat palautteet  ohjautuvat  palvelupisteen
laatuyhteyshenkildlle ja/tai esihenkildlle, jotka huolehtivat siitd, etta palaute ohjautuu
palvelupisteessa oikean henkilon kasiteltavaksi. Palautteisiin vastataan mahdollisimman nopeasti.
Mehildisen palvelulupaus on vastata palautteeseen kolme arkipdivad palautteen saapumisesta,
mikali asiakas toivoo palautteeseensa vastausta ja palautteen jattanyt asiakas voidaan tunnistaa.

Kotipalvelu Mehildainen pyrkii hyédyntamaan saamansa palautteen toimintansa kehittamiseksi.
Palautteiden pohjalta suunnitellaan kehittdmistoimia ja na&ma kaydaan Ilapi henkildston
viikkopalavereissa esim. erilaiset ohjeistusten ja toimintatapojen muutoksien osalta. Palautteiden
perusteella maaritetddn toimenpiteitd, joiden avulla toimintaa voidaan parantaa ja asiakkaiden
toiveisiin vastata. Palautteita seurataan organisaation eri tasoilla sdanndllisesti.

Sahkoisten palautekanavien kautta tulevat asiakkaan, potilaan tai omaisen tekemat
poikkeamailmoitukset ohjautuvat myos palvelupisteen laatuyhteyshenkil6lle ja/tai esihenkildlle, jotka
huolehtivat siita, ettd poikkeama kasitelladn palvelupisteessa annettujen ohjeistusten mukaisesti.
Poikkeamat otetaan mahdollisimman nopeasti, tietosuojaan liittyvat ilmoitukset alle 72 h sisalla.

Poikkeamakasittelyssa maaritelladn mm. juurisyy tapahtuneelle, mydétavaikuttaneet tekijat,
tapahtuman riskiluokka seka toimenpiteet, jotta vastaavaa tapahtumaa ei p&ase uudelleen
syntymaan. Toimenpiteet myds vastuutetaan ja toimenpiteiden etenemistd seurataan.
Toimenpiteiden jalkeista jadnnosriskia myods pystytaan seuraamaan.
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3 Omavalvonnan riskienhallinta

3.1 Palveluyksikdn riskienhallinnan vastuut, riskien tunnistaminen ja arvioiminen

Kotipalvelu Mehildisen riskienhallinta toimii Mehildinen konsernin riskienhallinnan periaattein.
Riskienhallinta on systemaattista toimintaa, jonka tarkoituksena on taata kaikki palvelut kattava ja
tarkoituksenmukainen riskien tunnistaminen, analysointi, hallinta ja monitorointi. Riskienhallinta on
kiinted osa paivittaista johtamiskaytantéa ja merkittavad paatdksentekoa, toiminnan arviointia,
johtopéétosten tekoa ja korjaavista toimenpiteitda paattamistd. Riskien hallintakaytantdjen
tavoitteena on joko vahentaa kunkin riskin toteutumisen todenndkoisyytta tai vahentaa haitallisia
vaikutuksia riskin toteutuessa.

Riskien vastuut jakaantuvat yrityksen eri tasoille, toimien osittain yhteistytéssa Mehildainen konsernin
kanssa (esimerkiksi tietoturva, laadunhallinta, HR). Liséksi jokaisen Kotipalvelu Mehildisessa
tydskentelevan tyontekijan, esihenkilén, alihankkijan tydntekijan tai muun henkilén vastuulla on
minimoida havaitsemiaan riskeja ja vaaratilanteita sekd raportoida tekemistddn havainnoista
vipymatta omalle esihenkilolleen. Palveluyksikon riskienhallinnasta vastaa palveluyksikon
vastuuhenkilé yhdessa palvelulinjojen vastuuhenkildiden seka laatu- ja tydsuojelupaallikon kanssa.
Arjen riskienhallintaa toteuttaa jokainen tyontekija osana tyonkuvaansa seka alueen tiimiesihenkilot
osana paivittaistyotaan.

3.1.1 Asiakasturvallisuusriskien hallinta

Asiakasturvallisuuden toteutuminen kaynnistyy riittdvien ja oikea-aikaisten asiakastietojen
varmistamisella asiakkaalta, omaiselta, hyvinvointialueen yhteyshenkilolta taikka asiakasta
kotiuttavalta tai siirtavalta hoitavalta taholta. Oikea-aikaisilla tiedoilla varmistetaan asiakkaan
palvelun tai hoidon laadukas ja turvallinen toteutuminen. Asiakkaan tietoja vastaanotettaessa tulee
varmistua asiakkaan omien toiveiden lisdksi asiakkaan riittavistd ja turvallisista apuvalineista,
ladkehoidon toteutumisesta vastuujakoineen, tyontekijan tyoturvallisuuteen vaikuttavista tekijoista
(esimerkiksi lemmikit) sek& asiakkaan osoittamasta yhteyshenkilosta yhteystietoineen.

Asiakasturvallisuusriskien hallinta koostuu paivittaisjohtamisesta, eri tason henkiléston soveltuvasta
turvallisuusperehdytyksesté seka henkiloston toimintaohjeiden ajantasaisuudesta. Perehdytyksessa
huomioidaan asiakkaan palvelun luonne ja vaatimukset, esimerkiksi laékehoitoturvallisuus
ladkelupineen, tietosuoja, laiteperehdytys, hoidollisten toimien perehdytys seka naiden kaikkien
ajantasainen dokumentointi.

Perehdytyksen lisdksi Kotipalvelu Mehildinen tuottaa itse ja hyddyntaa Mehildinen -konsernin
Moodle oppimisalustan séhkoisia koulutuksia. Esimerkiksi Itseméaaraamisoikeus kotiin tuotettavissa
palveluissa on kehitetty lishdmaan asiakasturvallisuuden ja itsemaaradmisoikeuden toteutumista
nimenomaan asiakkaiden kotona tapahtuvan hoidon ja palvelun osalta.
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Asiakasturvallisuustyén  kehittdmiseksi  perehdytdaan asiakkaiden hoidon ja palvelujen
kokonaisvaltaisen riskien arvioinnin  korostumiseen moniammatillisessa yhteistydossa eri
viranomaisten ja sidosryhmien valilla. Riskien arvioinnissa huomioidaan asiakkaan itsensa
aiheuttamat riskit, henkiloston aiheuttamat riskit seké sisaiset etta ulkoiset uhkatekijat asiakkaan tai
palveluntuotannon osalta. Palvelun piirisséa olevien asiakkaiden turvallisuuden edistdmisessa
korostuu riskeja lisaavien tekijoiden kartoittaminen ja huomioiminen jo palvelua kaynnistettiessa,
seka suunnitelmallisuus ja ohjeistuksen térkeys. Riskien ymmartdminen tehostaa asiakas- ja
potilasturvallisuuden edistamista.

Eri palvelujen asiakasryhmét huomioiden riskien arvioinnissa huomioidaan esimerkiksi asiakkaan
tupakoinnin ja paihteiden kaytén aiheuttamat riskit niin asiakkaalle itselleen kuin henkilostolle,
perussairaudet ja ladkitys, mahdollinen aggressiivisuus seka fyysinen ja psyykkinen toimintakyvyn
vajavuus. Kotitapaturmien ja erityisesti kaatumisen riskit on huomioitava arvioitaessa kotona asuvien
henkildiden turvallisuutta. Asiakkaan voinnin muutoksiin Kiinnitetd&n erityistd huomiota ja ohjataan
tyontekijoita toimimaan havaitessaan muuttuneen voinnin. Asiakkaan palvelussa Kiinnitetaan
huomiota Hoidon jatkuvuuteen, jolla varmistetaan asiakkaan hoidon ja palvelut toteutuminen
mahdollisimman tutuilla tyontekijoilla tai tutulla tiimilla. Tilaajalle ja asiakkaan nimeéamille
yhteyshenkiltille/omaisille viestitaan aktiivisesti asiakkaan voinnin muutoksista, esimerkiksi
asiakkaan etenevan muistisairauden aiheuttamasta mahdollisesta yllattdvasta poistumisesta
omasta kodistaan.

3.1.2 Tyoturvallisuusriskien hallinta

Tyo6turvallisuuslain (738/2002) tavoitteena on turvata ja yllapitaa henkilokunnan tydkykya, parantaa
henkilokunnan tydskentely-ymparistda ja — olosuhteita seka ennaltaehkaistda tyOtapaturmia ja
ammattitauteja. Tyonantajalla on velvollisuus huolehtia tydntekijoiden tydturvallisuudesta ja
terveydestad olosuhteissa, joihin on mahdollista vaikuttaa. Laki korostaa myds tydnantajan ja
tyontekijan yhteisty6ta tyoturvallisuuden yllapitamisessa. Tyontekijoilla on velvollisuus ilmoittaa
tydnantajalleen, mikéli he huomaavat tydskentelyolosuhteissa tai -menetelmissa, tiloissa tai
kaytettavissa valineissa epakohtia, puutteellisuuksia tai vikoja, jotka vaarantavat ty6turvallisuutta.

Tyo6turvallisuusriskien hallinta korostuu kotiin tuotettavissa palveluissa, joissa asiakkaan koti toimii
tyontekijan tydympéaristona. Tyoturvallisuusriskien hallinta koostuu tydskentelyolosuhteiden
vaarojen kartoituksesta, kotiin tuotettavien palvelujen riskien tunnistamisesta ja riskien suuruuden
arvioinnista. Riskien tunnistamisen ja arvioinnin jalkeen suunnitellaan toimenpiteet riskien
pienentdmiseksi sekéa toteutetaan toimenpiteet. Riskien arviointi on ennakoivaa tydsuojelua, joka
tapahtuu systemaattisesti ja saannollisesti.

Kaytdnnodssa asiakkaiden kotona tydskenteleville hoitajille ja avustajille tehddan séénnoéllisesti
Sosiaali- ja Terveysministerion Riskinarviointi -kaavakkeiden mukaista tydskentelyolosuhteiden
vaarojen kartoitusta. Riskien arvioinneissa esille nousseet asiat kasitelladn organisaatio-, esihenkild
ja kenttdhenkilotasoilla yhdesséa Mehildinen koti- ja hoitajapalvelujen ty6suojeluorganisaation
kanssa. limenneita riskeja kasitellaan lisaksi Mehildinen koti- ja hoitajapalvelujen johtoryhméssa
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tarvittaessa. Kotipalvelu Mehildisen henkilokohtaisen avun palvelun vaarojen ja riskien
kartoituksessa kiinnitetaan erityisesti huomiota kotona tehtavan tyon erityislaatuisuuteen ja yksin
tydskentelyn riskien tunnistamiseen ja minimointiin.

Vaarojen- ja riskien kartoituksella selvitetdan tyoolosuhteita, tydn kuormitustekijoita ja mahdollisia
vaaratekijoita erityisesti asiakkaan kotona toteutettavan tyon luonteen vuoksi. Tavoitteena on
tapaturmien ja vaaratilanteiden ennaltaehkaisy seka tydsta johtuvan kuormituksen vahentaminen.
Vaarojen kartoituksen pohjalta tehdaan alueellinen ja yksikkotasoinen riskiarviointi. Riskiarviointien
toteutumisesta vastaa laatu- ja ty6suojelupdallikkd yhdessad palvelulinjan johdon kanssa.
Riskiarvioinnin kaytanndssa toteuttaa paatydsuojeluvaltuutettu alueen esihenkildiden kanssa.

Riskiarviointeja kaytetdan pohjana toimintaa suunniteltaessa ja osana perehdytyksen kehittamista.
Tulokset kerataan myos tydhyvinvoinnin seurantaa varten.

Vaarojen selvittdminen ja arviointi ovat myds osa arkityén havainnointia. Asiakkaalle tehdaan
kartoitus palvelun kaynnistysvaiheessa sek& olosuhteiden mahdollisesti muuttuessa. Asiakkaan
palvelun kartoituksessa pyritaan selvittamaan myaos tydskentelyn turvallisuuden kannalta olennaiset
asiat, esimerkiksi tarvittavat ja riittavat apuvalineet ja niiden kayton ohjaaminen. Asiakaskartoituksen
tekemisestd vastaa asiakkaalle nimetty yhteyshenkilo, tiimiesihenkilo ja tarvittaessa
palvelupaallikko.

Kotipalvelu Mehildinen seuraa tydon kuormitustekijoita saanndllisesti tyontekijoille [&hetettavalla tyon
kuormitusta mittaavalla kyselylla. Esihenkilét reagoivat kuormitustekijoihin ja pitkittyneisiin tai
tiheisiin  poissaoloihin viipymatta, toimintamallina varhaisen valittamisen -keskustelu seka
Tyokykykompassin kayttd viestintdkanavana ty6terveyshuollon kanssa. Tyoéterveysyhteisty6
toteutuu Mehildinen Tygdelaméapalvelujen kanssa.

Kotipalvelu Mehildisen laatu- ja tydsuojelupaallikkd varmistaa yhdessa palvelulinjojen kanssa ja
osana Mehildinen konsernin tysuojeluorganisaatiota, ettd tyénantajan tydsuojelutoimet tulevat
toteutetuksi  ennakoiden ja  henkildstéd  kuullen.  Kotipalvelu  Mehilaisessa  toimii
tydsuojeluvaltuutettujen lisdksi paatydsuojeluvaltuutettu.

3.2 Riskienhallinnan keinot ja toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden

kasittely

Riskeja arvioidaan Kotipalvelu Mehildisen seka Mehildisen organisaation kaikilla tasoilla muun
muassa johdon katselmuksissa, vuosittaisissa riskien arvioinneissa seka riskinomistajien toimesta
tarpeen mukaan osana paivittaista toimintaa. Riskienhallinnan kaytannén toimenpiteet toteutetaan
osana Kotipalvelu Mehildisen laadunhallinnan kehittamista. Nain varmistetaan, etta riskienhallinta ei
jaéa erilliseksi toiminnaksi, vaan on kiintea osa organisaation jokapdaivaista prosessienarviointia ja
kehittamista. Kotipalvelu Mehildisen kaikissa palvelupisteissé tehd&dén vuosittain vaarojen ja riskien
kartoitus ja sen pohjalta tehdaan tarvittavia korjaavia toimia.
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Asiakas- ja potilasturvallisuuden toteutumisessa tarkeimpid asioita on, ettd asiakkaan luona
tydskenteleva tyontekijd on tietoinen tyotehtavistddn, saa ohjausta tehtaviinsd ja aktiivisesti
varmistaa esihenkiloltdan epaselvissa tilanteissa toimintaohjeita. Kaikkien yrityksen tyontekijoiden
tulee ymmartdd oma vastuunsa asiakas- ja potilasturvallisuuden varmistamisessa ja riskien
minimoimisessa, ja toimia naiden mukaisesti.

Asiakkaan palvelusta vastaava yhteyshenkild, tiimiesihenkilé arvioi aktiivisesti kunkin asiakkaan
palvelussa olevia riskeja niin asiakas- kuin tydturvallisuuden osalta. Ennakoidut tai ilmenevét riskit
kdydaan lapi asianosaisten kanssa ja toimintaan tehd&én tarvittavat muutokset riskien
minimoimiseksi. Korkean riskin toiminnot tulee tunnistaa heti ja naihin on puututtava. Vaaratilanteita
valvovat kaikki tyontekijat ja nama arvioidaan viipymatta. Vaaratilanteissa toiminta lopetetaan heti ja
tehdaan tarvittavat toimenpiteet.

Palveluntuottajan terveydenhuollon ammattihenkilét huolehtivat potilaan tiedonsaantioikeudesta
koskien potilaan terveydentilaa, hoidon merkitysta, eri hoitovaihtoehtoja ja niiden vaikutuksia. Talla
vahennetaan riskid potilaan vaarinkasityksiin - omasta terveydestdaan ja motivoidaan
hoitomydnteisyyteen.

Lahelta piti- ja vaaratilanteita varten on Laatuportin poikkeamajarjestelma, jossa asian havainnut voi
tehda ilmoituksia potilas-, henkild- ja tietoturvatilanteista. Nama kasitellaédn alueellisissa
palvelupisteissa viipymatta ja palveluyksikon johdossa kuukausittain, seka tehdéédn vaadittavat
korjaavat toimet. Jos Laatuportin poikkeama koskee yrityksen tyontekijad, hanet otetaan mukaan
kasittelyyn.

Kotipalvelu Mehilainen toimii kunkin hyvinvointialueen jarjestaman palvelun hygieniaohjeiden
mukaisesti. Alueellinen tiimiesihenkilé vastaa, etta henkilostolla on kaytdssdan hyvinvointialueen
hygieniaohjeet tartuntojen ehkaisemiseksi, nama perehdytetddn myds yrityksen tyodntekijalle.
Hygieniaohjeet tallennetaan henkiloston omaan sharepoint -tallennustilaan.

Vastuuhenkild huolehtii henkildston osaamisesta turvallisuusriskien ennakoivaan tunnistamiseen.

Mikali potilas tai hénen laheisensa havaitsevat puutteita laadunhallinnassa tai
potilasturvallisuudessa, voivat he antaa palautetta suoraan yrityksen henkilokunnalle tai Mehildisen
henkilokunnalle paikan paalld, puhelimitse, séhkdpostitse, kirjeitse tai tayttamalla Mehildisen www-
sivuilla asiakaspalautelomakkeen tai Laatuportti-ilmoituksen. Asiakaspalaute/haittatapahtuma,
siihen johtaneet tekijat ja sen mahdolliset seuraukset kaydaan potilaan ja/tai laheisen kanssa
keskustellen tai kirjallisesti.

3.2.1 Omavalvontakyselyt
Omavalvonnan toteutumista seurataan sdénndéllisin omavalvontakyselyin. Omavalvontakyselyt ovat

ennakoivaa laadunvarmistusta ja riskienhallintaa. Omavalvontakyseilla arvioidaan omavalvonnan
onnistumista ja huomataan mahdolliset puutteet tai omavalvontasuunnitelman paivittdmistarpeet.
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Mikali omavalvontakyselyn perusteella huomataan omavalvonnan toteutumisessa puutteita, voidaan
tilanteeseen puuttua nopeasti ja korjata tilanne.

Omavalvontakyselyt lahetetdan Kotipalvelu Mehildisessa alueiden / palvelujen esihenkildille, jotka
vastaavat tarkistuskyselyyn saanndllisesti. Kotipalvelu Mehildisen tuloksia seurataan ja arvioidaan
yhdessa Mehilainen Julkisten Terveyspalvelujen muiden palvelulinjojen kanssa ja suunnitellaan
linjakohtaisia kehitystoimia.

Omavalvontakyselyiden  tulokset raportoidaan omavalvonnan toteutumisen julkisessa
seurantaraportoinnissa Mehildisen verkkosivuilla. Tuloksia hyddynnetdan myos sisdisten
auditointien kehittAmisessa.

3.2.2 Omavalvontakaynnit

Omavalvonnan toteutumista seurataan omavalvontakaynneilla, jotka voivat kohdistua alueelliseen
palvelupisteeseen tai asiakkaan kanssa sopien myos yksittédisen asiakkuuden palvelun toteutumisen
seuraamiseen. Omavalvontakaynneilla seurataan omavalvonnan eri osa-alueiden toteutumista
esimerkiksi tyontekijoiden asiakkaiden luona toteutuvan paivittaistyon, perehdytysten, koulutusten
ja toimintaohjeiden osalta. Omavalvontakaynneilla perehdytdan myos palvelupisteen toimintaan,
esihenkilotyéhtn, laadunhallinnan  toteutumiseen ja  omavalvonnan jalkautumiseen.
Omavalvontakdynneilla varmistetaan palveluntuottajan vastuuta valvoa oman toimintansa ja
alihankkijan toiminnan laatua ja asianmukaisuutta seka asiakas- ja potilasturvallisuutta (Laki
sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta (741/2023)).

3.2.3 Auditoinnit

Siséiset ja ulkoiset auditoinnit ovat keskeinen osa laatuosaamisen yllapidossa, ja Kotipalvelu
Mehildainen on osa Mehildinen -konsernin auditointisuunnitelmaa. Auditointien kohteet suunnitellaan
auditointiohjelmassa kolmeksi vuodeksi. Suunnitelma tarkistetaan vuosittain. Sisédisia auditointeja
tekevat auditoijat, joilla on tehtavaan riittava patevyys. Ulkoisia, kolmannen osapuolen auditointeja
tekee riippumaton akkreditoitu auditoija.

Sisainen Auditointi

Kotipalvelu Mehilaisessa tehddan suunnitelluin aikavalein sisédisia auditointeja osana Mehildinen
konsernin auditointisuunnitelmaa. Sisaisten auditointien perusteella voidaan mm. varmistaa, etta
organisaation laadunhallintajarjestelmé ja toimintatavat ovat vaatimusten ja sovittujen kaytanttjen
mukaisia. Sisaisilla auditoinneilla Mehilainen itse seuraa ja kehittda toimintaansa systemaattisesti.

Sisdisissa auditoinneissa tarkastellaan vaatimustenmukaisuutta ja lisaksi niiden avulla pdastaan
aidosti arvioimaan Kotipalvelu Mehildisen omia prosesseja, toimintamalleja ja esimerkiksi
omavalvonnan toteutumista. Sisdiset auditoinnit toteutetaan vuosisuunnitelman mukaisesti ja/tai
omavalvontakyselyiden tuloksien perusteella. Mikali sisdisessd auditoinnissa huomataan puutteita
toiminnassa tai vaatimusten noudattamisessa, tehddan havainnosta poikkeama. Poikkeama
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velvoittaa auditoitua palvelupistettd selvittaém&an poikkeaman juurisyyn. Juurisyyn selvittaminen
poistaa keskeiset syyt, estdd tapahtumaa toistumasta ja johtaa usein pysyvien ratkaisujen
Idytymiseen. Seuranta-auditoinnissa katselmoidaan vain korjaavat toimenpiteet.

Kotipalvelu Mehildisessa sisdisia auditointeja toteutetaan palvelupistetason lisaksi esihenkilétydn
tukemiseksi varmistaen esihenkilétason osaamisen.

Ulkoiset auditoinnit

Standardivaatimusten toteutumista arvioidaan ulkopuolisen tahon toimesta vuosittaisilla
auditoinneilla. Auditointien avulla selvitetdén organisaation nykytila standardivaatimuksiin seka
Mehildisen omien ohjeistuksiin ja linjauksiin perustuen. Auditointi on ma&ardmuotoinen ja
objektiivinen arviointi sen havaitsemiseksi, onko auditoinnin kohteelle asetetut vaatimukset taytetty.

3.2.4 Vaaratapahtumat eli poikkeamat

Kotipalvelu Mehilaisessd  tapahtuvat  vaaratapahtumat raportoidaan palaute- ja
poikkeamajarjestelmdan, Laatuporttin.  Vaaratapahtumista  raportoidaan  asiakas- ja
potilasturvallisuuspoikkeamat, tydturvallisuuspoikkeamat, tietosuoja- ja tietoturvallisuuspoikkeamat
seka ymparistopoikkeamat. Poikkeamat kasitellaan siina palvelupisteessa ja/tai palvelulinjassa,
jossa tapahtuma on sattunut.

Poikkeamakasittelyssa maaritelladn mm. juurisyy tapahtuneelle, myo6tavaikuttaneet tekijat,
tapahtuman riskiluokka seka toimenpiteet, joilla estetdan, ettei vastaavaa tapahtumaa paase
uudelleen syntymaan. Toimenpiteet myos vastuutetaan henkilétasolla ja toimenpiteiden etenemista
ja vaikuttavuutta seurataan. Toimenpiteiden jalkeista jaannosriskid myds pystytadn seuraamaan.

Vaaratapahtumia ja niiden perusteella tehtyja toimenpiteitd ja vaikuttavuutta seurataan
organisaatiossa eri tasoilla alueellisesta palvelupisteesta liiketoimintajohtoon ja laatuorganisaatioon.
Liséksi osa vaaratapahtumailmoituksista tulee reaaliajassa tiedoksi myds Mehildisen ylemmalle
johdolle, kuten laakinnallisiin laitteisiin liittyvat vaaratapahtumat ja Never event -tapahtumat. Never
event -tapahtumat ovat vakavia, suurimmaksi osaksi estettéavissa olevia virheité terveydenhuollossa,
joita ei pitaisi tapahtua koskaan.

Jokaisen Kotipalvelu Mehiléisen tydntekijan tulee raportoida Laatuportti-jarjestelmén kautta jokainen
haitta-, vaara- seka lahelta piti — tapahtuman, joka tapahtuu asiakaskaynnin aikana tai yhteydessa.
Kaikki ilmoitukset kasitellaan ja ne ovat tarkea osa asiakas-, potilas-, tieto- ja henkiléturvallisuuden
seurantaa ja kehittdmisté. Jokaisen tydntekijan tulee tehdéa poikkeama ilmoitus, havaitessaan haitta-
tai [&helta-piti —tilanteen. Myds tyoturvallisuuspoikkeamat raportoidaan Laatuporttiin.

Poikkeamat kasitelladn palvelupistetasolla henkiloston kanssa, tavoitteena ennaltaechkaista
vastaavia poikkeamia jatkossa. Poikkeamien kasittelya seuraa palvelujen johto seka laatupaallikko.
Vakavat poikkeamat ké&sitellaan Kotipalvelu Mehildisen johtoryhmassa ja liséksi Mehildinen -
konsernin laatutiimissa.



R )

MEHILAINEN

3.2.5 limoitusvelvollisuus

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta (741/2023) siséltaa palveluntuottajan ja henkilostén
ilmoitusvelvollisuuden. limoitusvelvollisuus koskee jokaista Mehildisessd toimivaa tydntekijaa,
ammatinharjoittajaa seka myés mahdollisen alihankkijan palveluksessa toimivaa henkil6d. Kyse ei
ole pelkastaan sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildjen velvollisuudesta tehda
poikkeamailmoituksia.

Jos henkilé huomaa tai saa tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epdkohdan uhan asiakkaan tai potilaan
sosiaali- tai terveydenhuollon toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden, on siité ilmoitettava
vipymatta salassapitosaannosten estamattd palvelupisteen (tiimiesihenkild) tai palvelulinjan
vastuuhenkildlle (alueellinen palvelupaallikko ja/tai palvelujohtaja) tai muulle toiminnan valvonnasta
vastaavalle henkildlle. Kotipalvelu Mehilaisessa ilmoitus tehdaan ensisijaisesti omalle esihenkilélle,
tarvittaessa esihenkilon esihenkildlle. llmoituksen voi tehd& myds laatupaallikolle.

limoituksen vastaanottaneella vastuuhenkil6lla on valvontalain mukaan velvollisuus tehda tarvittavat
toimenpiteet poikkeaman korjaamiseksi, ja ilmoittaa olennaiset ja vakavat poikkeamat viipyméatta
eteenpain. Kotipalvelu Mehildisen esihenkil6t tekevat ilmoituksen viipymatta ilmoitusta koskevan
asiakkaan hyvinvointialueella toimivalle yhteyshenkilélle.

Poikkeamien kasittelijdiden ilmoitukset olennaisista tai vakavista poikkeamista tehdaan seka
toimipistetta ylemmalle tasolle esimerkiksi liiketoiminnan laadusta vastaavalle henkilolle seka
joissain tilanteissa myds hyvinvointialueen tai muun julkisen palvelujarjestajan yhteyshenkilolle tai
valvovalle viranomaiselle asti (esim. aluehallintovirasto, Valvira, Fimea tai STUK). Poikkeamia
késittelevia vastuuhenkilGitd on ohjeistettu ja ohjeistetaan tarvittaessa erikseen edelleen
ilmoituskaytannoista.

IImoituksen tehneeseen henkil6dn ei saa tydpaikalla kohdistaa mitdan kielteisia vastatoimia.

3.3 Riskienhallinnan seuranta, raportointi ja osaamisen varmistaminen

Kotipalvelu Mehildinen kasittelee systemaattisesti ja viipymattd omaa toimintaansa koskevan
palautteen ja toimii yhteistydssd Mehildisen palautejarjestelman kasittelyn kanssa. Mehildisessa
palautteet kirjataan asiakaspalautejarjestelmaan (palautteen voi kirjata asiakas itse tai jokainen
Mehildisessa tyoskenteleva), palaute tulee jarjestelmasta sahkopostilla esihenkildlle. Asiakkaaseen
ja henkilostton, jota palaute koskee, ollaan yhteydessa viipymatta ja asia kasitellaan yhteistydssa
ja yhteisymmarryksessa asiakkaan kanssa.

Kotipalvelu Mehilaisen vastuuhenkilét seuraavat aktiivisesti alansa kehitysta Kirjallisesti seka
ammattitoimintaan liittyvia saannoksid ja maarayksia. Yrityksen hallinnolliset vastuuhenkil6t
informoivat koko johtoryhmaa ja hallintoa viipyméttd ajankohtaisista muutoksista. Kotipalvelu
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Mehildinen vastaa henkildston tyohyvinvoinnista, tyosuojelusta ja tydterveyshuollosta sdadosten
mukaisesti.

Kunkin palvelulinjan vastuuhenkild yhdessa palvelupéaallikkdjen seké laatu- ja tydsuojelupaéallikon
kanssa arvioivat jatkuvasti henkiléston osaamista, ammattitaitoa ja tyo- ja potilasturvallisia
toimintatapoja sekd koulutustarvetta. Kunkin tason esihenkild jarjestda henkilostolle
kehityskeskustelut vuosittain Mehildinen konsernin aikataulun mukaisesti. Vuosittain toteutettavien,
Mehildinen konsernin aikataulun ja protokollan mukaisten henkilostotyytyvaisyyskyselyjen,
omavalvontakyselyjen, kehityskeskustelujen ja riskiarviointien pohjalta maaritelladn tiimeille
vuosittaiset kehityssuunnitelmat, maaritellaén esihenkilotyén kehittdmiskohteet seka perehdytyksen
ja taydennyskoulutuksen kehittamiskohteet. Naiden etenemista seurataan Kotipalvelu Mehildisen
vastuuhenkildiden ts. johtoryhmén seka palvelupadllikdiden toimesta.

Kotipalvelu  Mehilainen  viestii  henkilostolle  kuukausikirjeissa,  viikkopalavereissa ja
jarjestelmatiedotteissa, ja naiden avulla ohjaa esimerkiksi tdydennyskoulutuksiin.

3.4 Ostopalvelut ja alihankinta

Kaytettdessa alihankintaa Kotipalvelu Mehildisen palvelujen tuottamiseen vastuu asiakas- ja
potilasturvallisuuden varmistamisesta sailyy hankinnasta paattavalla henkilolla.
Alihankintasopimusta tehtdaessa on arvioitava suunnitellun toimintatavan mahdolliset vaikutukset
potilasturvallisuuteen, kirjata tunnistetut riskit ja maaritella toimenpiteet riskeihin varautumiseksi.
Alihankintasopimusta tehtdessa on varmistuttava alihankintayrityksen l&aékelupien tarkistamisen ja
yllapidon prosessista. Alihankkija vastaa tuottamastaan palvelusta ja sitoutuu toimittamaan tilauksen
mukaisin luvin varustettuja hoitajia. Ohjeet toimittajan valintakriteereistd ja laadunvalvonnasta
Mehilaisen Intrassa.

Kotipalvelu Mehilainen kayttaa toiminnassaan vain satunnaisesti alihankkijoita poikkeustilanteissa,
joissa asiakkaan hoito ja palvelu tulee turvata ja oma henkilostd ei riitd. Alihankintayritykset
hyvaksytetaan palvelun tilaajalla. Ulkopuolisen tydvoiman kaytossad Kotipalvelu Mehildinen
noudattaa tilaajavastuulain mukaista ohjeistusta.

Kotipalvelu Mehilaisessa toteutetaan vastuullista hankintapolitiikkaa ja ympéaristbasiat huomioidaan
mahdollisuuksien mukaan. Valittujen toimittajien toimintamallit tukevat mahdollisimman hyvin
Mehildinen-konsernin omaa ymparistopolitiikkaa.

Valtakunnallisten tuote- ja palvelun tuottajien laadunarviointi suoritettaan vuosittain sopimusten
paivittdmisen yhteydessa. Muut kuin valtakunnalliset palveluiden tai tuotteiden toimittajat on
luetteloitu ja laadunvalvonta tapahtuu vuosittain ohjeistusten mukaisesti.

Kaytettavat alihankintayhtiot:
Palvelulinja Alihankintayhtio Y-tunnus
Vammaispalvelut Ei alihankintaa
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Henkilokohtainen apu Ei alihankintaa

Ikaéantyvien kotihoito Prestige Dr hoito Ay 3086821-4
Nordic Hoiva Oy 3303876-9
Ninabay Kotipalvelut Oy 3179268-8
Kotihoidon tukipalvelut | HOK-Elanto Liiketoiminta Oy 1837957-3
Galss 2862407-7
Kotikatti Oy 2922788-2

3.5 Valmius ja jatkuvuudenhallinta

Kotipalvelu Mehildinen tukeutuu valmiuden yllapidossa ja jatkuvuudenhallinnassa Mehildisen
valmiussuunnitelmaan. Jokainen palvelulinja arvioi alueellisten palvelupisteiden tasolla tarvittavat
toimet poikkeustilanteisiin varautumisen osalta. Palvelulinjan vastuuhenkilé vastaa valmius- ja
jatkuvuudenhallinnasta oman palvelulinjansa osalta tarvittaessa yhdessa laatu- ja
tydsuojelupaallikbn kanssa.

4 Omavalvontasuunnitelman toimeenpano, julkaiseminen,

toteutumisen seuranta ja paivittaminen

4.1 Toimeenpano

Tama omavalvontasuunnitelma on laadittu 21.8.2024, paivitetty 12.3.2025 ja hyvaksytty 19.3.2025
ja astuu voimaan valittomasti.

Mehildinen konserni on laatinut erillisen omavalvontaohjelman, jossa maaritelladn, miten
valvontalain 27 § tarkoitettujen velvoitteiden noudattaminen jarjestetdan ja toteutetaan.
Omavalvontaohjelmassa todetaan myds, miten sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen
toteutumista, turvallisuutta ja laatua seké asiakkaiden ja potilaiden palvelujen yhdenvertaisuuden
toteutumista seurataan ja miten havaitut puutteellisuudet korjataan.

Tama omavalvontasuunnitelma on palveluntuottajan, palveluyksikkéjen seka kunkin alueellisen
palvelupisteen tarpeeseen muokattu. Palveluyksikén ja palvelupisteiden omavalvontasuunnitelmat
ja ladkehoitosuunnitelmat ovat osa omavalvontaohjelmaa.

Lisatietoja: https://www.mehilainen.fi/laatu/omavalvonta
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4.2 Julkaiseminen, toteutumisen seuranta ja paivittaminen

Kotipalvelu Mehildisen omavalvontasuunnitelmat ovat saatavilla yrityksen palveluyksikdssa
Arkadiankatu 6, Helsinki. Liséksi palveluyksikkd- ja palvelupistekohtaiset omavalvontasuunnitelmat
julkaistaan Mehilaisen verkkosivujen toimipistehaun yhteydessa.

Lisatietoja: https://www.mehilainen.fi/toimipisteet

Lisatietoja palveluntuottajan omavalvonnasta saa yrityksen nimetyltéa palvelujen vastuuhenkilolta tai
laatupaallikolta.

Omavalvonnan toteutumista seurataan vuoden mittaan erilaisin omavalvonnan kyselyin ja sisaisin
auditoinnein. Kerran vuodessa tehdaan omavalvonnan vuosikysely jokaiselle palvelulinjalle.

Omavalvontakyselyiden, omavalvontakayntien, sisdisten auditointien sekd poikkeama- ja
palautekanavien kautta saatuja tietoja analysoidaan ja toimintaa kehitetddn saatujen tietojen
perusteella jatkuvan parantamisen periaatteita noudattaen. Palveluyksikkéjen ja alueellisten
palvelupisteiden omavalvontasuunnitelmat paivitetd&n aina vuosittain tai olosuhteiden muuttuessa
ja viimeisin versio on saavutettavissa viipymattd. Omavalvontasuunnitelmien paivittamisesta
vastaavat liiketoiminnan palvelulinjojen vastuuhenkilét yhdessa laatupaallikon kanssa.
Omavalvontasuunnitelman paivityksessa on huomioitu sidosryhmien havainnot
omavalvontasuunnitelman sisalldista. Hyvinvointialueiden valvontakaynneilla ja kilpailutustilanteissa
nostamat havainnot on viety tahan omavalvontasuunnitelmaan. Omavalvontasuunnitelma on
Valviran ohjeen mukainen, Mehildinen konsernin toteuttama pohja. Omavalvontasuunnitelman
paivittdmisessa huomioidaan omavalvonnassa, asiakkaiden sek& henkildston nostamat
kehitysehdotukset.

Omavalvontasuunnitelman I&pikaynti kuuluu henkildston perehdytyssuunnitelmaan. Paivitykset
kdaydaan lapi vahintddn vuosittain palvelupistetasolla. Omavalvontasuunnitelma toimii toiminnan
kehittamisen tyovélineend ja sen toteutumista seurataan mm. omavalvontakyselyin, osana
vuosittaisia sisaisid auditointeja seka tarkastusvaliokunnan toimintaa. Lisaksi Laadun ja
potilasturvallisuuden ohjausryhmé osaltaan seuraa omavalvonnan sekd poikkeamien perusteella
nousseiden kehittamistoimenpiteiden etenemista.

Palveluyksikktkohtainen omavalvonnan maaraaikaisraportointi neljn kuukauden vélein toteutuu
Mehilaisen verkkosivuilla.
Lisétietoja: https://www.mehilainen.fi/laatu/omavalvonta.
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